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ABSTRACT 
 
The development of AXA Mandiri Financial Services from year to year 
experienced significant development of assets, adding new products and also 
increasing the number of customers globally. However, although there is an 
increase globally there are problems in the AXA Mandiri Financial Services 
branch of Surakarta which has decreased the number of clients and the majority of 
AXA Mandiri Financial Services customers are more likely to use the product 
Mandiri Syariah Prosperous plan. Therefore, the purpose of this research is to 
know what factors influence the decision of the customer using Sharia insurance 
products, especially the Mandiri Islamic plan prosper product. 
The method used is qualitative. This research resource consists of 5 people 
consisting of 2 financial advisors, and 3 customers of AXA Mandiri Financial 
Services Surakarta. In the collection of data using coding data by means of 
interviews in the record then transfactable and adjusted to the existing theory. 
The results in this study are the majority of customers using the Mandiri 
Syariah plan Prosper product to prepare educational funds for their children. The 
product is very flexible, it is cheaper, the sum assured is quite a lot. Those 
customers are already aware of the importance of insurance to divert risks arising 
from the uncertainty that may occur in the later days. 
 
Keywords : Customer's decision, education insurance, interest in using products 
  
xiv 
 
ABSTRAK 
 
 Perkembangan AXA Mandiri Financial Services dari tahun ke tahun 
mengalami perkembangan secara signifikan dapat dilihat dari asset, penambahan 
produk baru dan juga peningkatan jumlah nasabah secara global. Akan tetapi 
walaupun terdapat peningkatan secara global terdapat permasalahan di AXA 
Mandiri Financial Services Cabang Surakarta yang mengalami penurunan jumlah 
nasabah dan mayoritas nasabah AXA Mandiri Financial Services lebih cenderung 
menggunakan produk Mandiri Rencana Sejahtera Syariah. Maka dari itu tujuan 
penelitian ini untuk mengetahui faktor apa yang mempengaruhi keputusan 
nasabah menggunakan produk asuransi syariah terutama produk Mandiri Rencana 
Sejahtera Syariah. 
Metode yang digunakan adalah kualitatif. Narasumber penelitian ini 
berjumlah 5 orang yang terdiri dari 2 financial advisor, dan 3 nasabah AXA 
Mandiri Financial Services Surakarta. Dalam pengumpulan data menggunakan 
data coding dengan cara wawancara di rekam lalu ditranskip dan disesuaikan 
dengan teori yang ada. 
Hasil dalam penelitian ini adalah mayoritas nasabah menggunakan produk 
Mandiri Rencana Sejahtera Syariah untuk mempersiapkan dana pendidikan bagi 
anak mereka. Produk tersebut sangat fleksibel, preminya murah, uang 
pertanggungan cukup banyak. Mereka para nasabah sudah sadar akan pentingnya 
asuransi untuk mengalihkan resiko yang timbul dari ketidakpastian yang mungkin 
terjadi di kemudian hari. 
 
Kata kunci : Keputusan Nasabah, Asuransi Pendidikan, Minat Menggunakan 
Produk 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Kesadaran akan resiko yang terjadi dimasa mendatang membuat 
masyarakat ingin mengurangi resiko yang timbul dari ketidakpastian. Karena hal 
itu muncullah Asuransi yang merupakan mekanisme proteksi atau perlindungan 
dari risiko kerugian keuangan dengan mengalihkan risiko kepada pihak lain 
(Totok Budisantoso, 2015: 235). Sedangkan Asuransi Syariah (ta’min, takaful, 
atau tadhamun) menurut DSN MUI tahun 2001 dalam fatwa DSN No. 21/DSN-
MUI/X/2001 adalah usaha saling melindungi dan tolong menolong di antara 
sejumlah orang atau pihak melalui investasi dalam bentuk aset dan atau tabarru’ 
yang memberikan pola pengembalian untuk menghadapi resiko tertentu melalui 
akad (perikatan) yang sesuai dengan syariah (Wirdyaningsih dkk, 2005: 224). 
Salah satu perusahaan Asuransi yang mempunyai produk Syariah adalah AXA 
Mandiri Financial Services. Berikut ini nama produk beserta jumlah pemegang 
polis AXA Mandiri Financial Services dari tahun 2015 sampai dengan 2018: 
Tabel 1.1 
Nama Produk dan Jumlah Nasabah AXA Mandiri Financial Services tahun 
2015-2018 
Nama Produk Jumlah Nasabah 
2015 2016 2017 2018 
Mandiri Rencana Sejahtera Syariah 36 162 79 35 
2 
 
Mandiri Investasi Syariah 1 16   
Mandiri Cerdas Sejahtera Syariah 4 38 26 22 
Mandiri Jaminan Kesehatan 
Syariah  
 3   
Mandiri Proteksi Kesehatan 
Syariah 
 2 2 1 
Mandiri Elite Plan Syariah   2 23 
Solusi Perlindungan Jiwa Syariah    2 
Jumlah Nasabah 41 221 109 83 
Sumber : AXA Mandiri Financial Services Surakarta  
Berdasarkan tabel tersebut, terlihat bahwa mayoritas nasabah 
menggunakan produk Mandiri Rencana Sejahtera Syariah. Dengan total jumlah 
nasabah dari tahun 2015-2018 sebanyak 312 nasabah. Dengan perolehan jumlah 
nasabah terbanyak di tahun 2016 sebanyak 162 nasabah. Namun, di tiga tahun 
terakhir ini, mengalami penurunan jumlah nasabah. Sampai di tahun 2018, hanya 
ada 35 nasabah yang menggunakan produk Mandiri Rencana Sejahtera Syariah. 
Ditambah lagi dengan munculnya produk baru seperti Mandiri Elite Plan Syariah 
di tahun 2017 dan Solusi Perlindungan Jiwa Syariah di akhir tahun 2018. Fakta 
tersebut didapatkan dari wawancara dengan Financial Advisor AXA Mandiri 
Financial Service, yaitu Ibu April (11/03/2019) mengatakan bahwa produk yang 
paling banyak dipakai adalah Mandiri Rencana Sejahtera Syariah.  
“Produk yang paling banyak digunakan yaitu Mandiri Rencana Sejahtera 
Syariah karena preminya murah, jangka waktu umurnya lebih lama, lebih 
fleksibel, usia 15 hari bisa masuk asuransi yang penting sudah memiliki 
akta kelahiran.” 
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Pengaruh pengambilan keputusan nasabah menggunakan produk asuransi 
syariah diduga dipengaruhi oleh beberapa faktor. Pertama yaitu kesadaran 
masyarakat akan resiko di masa mendatang. Resiko sebagai objek asuransi adalah 
ketidakpastian yang menyebabkan kerugian. Definisi lainnya adalah karena tidak 
pasti terhadap setiap kemungkinan yang dapat terjadi dalam bentuk atau peristiwa 
yang belum tentu dan menimbulkan rasa tidak aman (Ismanto, 2016: 42-43). 
 Kedua, yaitu faktor Klaim. AXA Mandiri Financial Services dalam hal ini 
memberikan pelayanan seperti kemudahan dalam klaim misalnya jika ada nasabah 
yang sakit maka akan dicover oleh AXA Mandiri Syariah dengan sistem 
reimburse. Sistem tersebut dilakukan dengan cara kuitansi rumah sakit nasabah 
diberikan kepada teller Mandiri Syariah, lalu Financial Advisor AXA Mandiri 
Financial akan mengurus pemberkasan proses sebagai kelengkapan syarat, setelah 
dokumen lengkap, AXA Mandiri Financial Services akan memberikan santunan 
sesuai dengan plan yang dipilih nasabah. Dengan klaim yang mudah maka 
masyarakat akan tertarik berasuransi karena klaim adalah hak peserta asuransi 
yang wajib diberikan oleh perusahaan asuransi sesuai dengan kesepakatan dalam 
akad (Andri Soemitra, 2017: 286). 
Ketiga adalah kinerja tenaga pemasar. Di AXA Mandiri Financial 
Services, tenaga pemasar disebut dengan Financial Advisor. Promosi dan 
pelayanan yang dilakukan oleh financial advisor AXA Mandiri Financial 
Services, sangat mempengaruhi produktifitas penjualan produk asuransi karena 
Financial Advisor selaku Sumber Daya Manusia yang melakukan penawaran 
langsung kepada nasabah. Tanpa peran tenaga pemasar tersebut, prospek bisa 
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kesulitan mendapatkan pelayanan jasa asuransi. Bagi perusahaan tertentu, apabila 
agent asuransi tidak berperan optimal, produktifitas penjualan menjadi rendah 
(Widodo, 2011: 54). 
Faktanya, Financial Advisor AXA Mandiri Financial Services 
menawarkan produknya didalam kantor dan terkadang juga melakukan kunjungan 
ke nasabah juga. Berbeda dengan perusahaan Asuransi Murni yang melakukan 
seminar besar-besaran di hotel untuk mendapatkan nasabah yang banyak atau 
merekrut tenaga pemasar baru. Karena AXA Mandiri Financial Services sendiri 
merupakan perusahaan hasil Joint Venture antara Bank Mandiri Syariah dengan 
Asuransi AXA, untuk itu namanya menjadi AXA Mandiri Financial Services. 
Nasabah Asuransi AXA Mandiri Syariah itu sendiri juga kebanyakan dari nasabah 
Bank Mandiri Syariah. Atas inisiatif para financial Advisor, mereka terkadang 
mencari nasabah di luar Bank Mandiri untuk memenuhi target. Tetapi terkadang 
jika ada nasabah yang ingin dikunjungi ke rumah, maka financial advisor AXA 
Mandiri bersedia untuk datang kerumah nasabah. 
Ikatan Agent Asuransi Indonesia menjelaskan bahwa : (1) status agent 
asuransi bukan sebagai karyawan seperti yang disebutkan dalam kontrak kerja. 
Mereka bekerja dengan biaya operasional yang ditanggung sendiri. (2) agent 
asuransi tidak dapat dimasukkan sebagai karyawan. Sebab karakteristik ini 
tidaklah sama, bahkan posisi agent atau tenaga pemasar dianggap lemah. Tenaga 
pemasar atau Financial Advisor di AXA Mandiri Financial Services bisa disebut 
sebagai agent Asuransi. Tetapi karena konsepnya Bancaassurance maka mereka 
mendapatkan gaji pokok di dalam perusahaan tempat mereka bekerja. Jadi mereka 
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tidak bekerja dengan biaya operasional yang ditanggung sendiri seperti yang 
dijelaskan oleh Ikatan Agent Asuransi Indonesia. 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, penulis merasa perlu 
dan menarik untuk menyusun  skripsi  yang  berjudul KEPUTUSAN NASABAH 
DALAM PENGAMBILAN PRODUK ASURANSI SYARIAH PADA 
NASABAH AXA MANDIRI FINANCIAL SERVICE SURAKARTA. 
1.2 Identifikasi Masalah 
 Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, dapat diketahui bahwa Produk 
yang paling banyak dipakai oleh nasabah AXA Mandiri Financial Services adalah 
Mandiri Rencana Sejahtera Syariah dengan jumlah nasabah dari tahun 2015-2018 
sebanyak 312 nasabah. Namun, dalam tiga tahun terakhir, jumlah nasabah 
mengalami penurunan. Padahal jika masyarakat sudah sadar akan pentingnya 
untuk menanggulangi resiko dimasa mendatang, maka asuransi syariah sangat 
dibutuhkan untuk menaggulangi resiko tersebut. Hal itu karena dalam praktiknya 
asuransi mewajibkan anggotanya untuk membayar uang iuran (premi) yang 
digunakan sebagai tabungan dan dapat dikembalikan ke ahli warisnya jika pada 
suatu saat terjadi peristiwa yang merugikan, baik dalam bentuk kematian nasabah 
atau kecelakaan diri (Hasan Ali, 2004 : 117). Dari pengertian tersebut, asuransi 
yang umumnya dipakai adalah asuransi jiwa. Sedangkan peneliti pada penelitian 
ini akan meneliti keputusan pemegang polis dalam menggunakan produk asuransi 
syariah, terutama produk Mandiri Rencana Sejahtera Syariah. Produk ini 
didalamnya berupa asuransi pendidikan, asuransi simpanan, dll karena produk ini 
sangat fleksibel.  
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1.3 Batasan Masalah 
 Mengingat hal-hal yang diteliti cukup banyak dan supaya dalam masalah 
penelitian ini tidak terlalu luas, maka penulis memberikan batasan masalah yang 
akan diteliti. Ruang lingkup penulis terbatas pada pemegang polis AXA Mandiri 
Financial Services dan penelitian ini dilaksanakan di AXA Mandiri Financial 
Services cabang Surakarta. Dengan batasan masalah ini, penulis berharap agar 
bisa lebih fokus dan sesuai dengan harapan sehingga mampu menghasilkan 
kesimpulan dari penelitian yang baik untuk pembaca, penulis, dan juga bagi 
perusahaan asuransi itu sendiri sehingga bisa dijadikan sebagai tambahan 
pengetahuan. 
1.4 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan di atas, maka 
permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 
1. Mengapa mayoritas nasabah lebih memilih produk Mandiri Rencana 
Sejahtera Syariah? 
2. Faktor-Faktor apa yang mempengaruhi nasabah untuk menggunakan 
Produk Mandiri Rencana Sejahtera Syariah? 
1.5 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian di dalam penulisan skripsi ini adalah: 
1. Untuk mengetahui faktor apa yang menyebabkan nasabah lebih memilih 
produk Mandiri Rencana Sejahtera Syariah 
2. Untuk mengetahui penyebab terjadinya penurunan jumlah nasabah 
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3. Untuk mengetahui pengaruh resiko terhadap keputusan pemegang polis 
dalam pemilihan produk Asuransi Syariah. 
4. Untuk mengetahui pengaruh klaim terhadap keputusan pemegang polis 
dalam pemilihan produk Asuransi Syariah. 
5. Untuk mengetahui pengaruh kinerja tenaga pemasar terhadap keputusan 
pemegang polis dalam pemilihan produk Asuransi Syariah. 
1.6 Manfaat Penelitian 
 Dari hasil penelitian ini diharapkan memperoleh manfaat bagi pihak yang 
terkait antara lain : 
1. Peneliti 
Diharapkan peneliti mendapat tambahan pengetahuan secara teoritis yang 
telah dipelajari. Serta dapat mengetahui secara riil tentang faktor apa yang 
mempengaruhi keputusan pemegang polis dalam pemilihan produk asuransi AXA 
Mandiri Financial Services Surakarta. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 
membantu dalam memberikan tambahan informasi dan sebagai masukan bagi 
manajemen AXA Mandiri Financial Services Surakarta dalam menyusun 
kebijakannya. 
2.Masyarakat atau pihak yang berkepentingan 
Diharapkan hasil penelitian ini daat memberi masukan yang positif dan 
mensosialisasikannya kepada masyarakat dalam rangka menyediakan informasi 
tentang pentingnya menggunakan produk Asuransi. 
1.7 Jadwal Penelitian 
 Jadwal Terlampir 
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1.8 Sistematika Penulisan Skripsi 
Sistematika pembahasan dalam penelitian ini menjadi lima bab, yaitu: 
BAB I. PENDAHULUAN 
 Berisi uraian tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, hasil penelitian 
yang relevan, jadwal penelitian, dan sistematika penulisan skripsi 
BAB II LANDASAN TEORI 
 Bab ini menguraikan tentang kajian teori, hasil penelitian yang relevan, 
kerangka berfikir dan pengembangan hipotesis. 
BAB III METODE PENELITIAN 
 Bab ini menguraikan tentang metodologi penelitian yang meliputi : waktu 
dan wilayah penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel, data dan sumber 
data, teknik pengumpulan data, variabel dan definisi operasionalnya dan teknik 
analisis data 
BAB IV. ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 Bab ini berisi tentang gambaran umum penelitian, pengujian, dan hasil 
analisis data, dan pembahasan hasil analisis data 
BAB V. PENUTUP 
 Bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian, 
keterbatasan penelitian, dan saran-saran yang perlu untuk diajukan penulis sebagai 
bahan pertimbangan penelitian selanjutnya. 
Daftar Pustaka 
Lampiran-Lampiran 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
 
2.1 Kajian Teori 
2.1.1 Tinjauan Tentang Asuransi Syariah 
 Secara terminologi, asuransi syariah adalah tentang tolong menolong dan 
secara umum asuransi adalah sebagai salah satu cara untuk mengatasi terjadinya 
musibah dalam kehidupan dimana manusia senantiasa dihadapkan pada 
kemungkinan bencana yang dapat menyebabkan hilangnya atau berkurangnya 
nilai ekonomi seseorang, baik terhadap diri sendiri, keluarga atau perusahaan yang 
diakibatkan oleh meninggal dunia, kecelakaan, sakit dan usia tua. Asuransi 
syariah (ta’min, takaful, tadhamun) dalam fatwa DSN MUI adalah usaha saling 
melindungi dan tolong menolong diantara sejumlah orang atau pihak melalui 
investasi dalam bentuk aset dan tabarru yang memberikan pola pengembalian 
untuk menghadapi resiko tertentu melalui akad (perikatan) yang sesuai dengan 
syariah. Akad yang sesuai dengan syariah yang dimaksud adalah yang tidak 
mengandung gharar (penipuan), maysir (perjudian), riba, zulm (penganiayaan), 
riswah (suap), barang haram, dan maksiat (Soemitra, 2017: 251). 
 Asuransi syariah ini diibaratkan keluarga besar yang saling menanggung 
satu sama lain. Para pakar ekonomi islam merumuskan ada tiga prinsip utama 
dalam asuransi syariah yaitu : 
1. saling bertanggung jawab yang berarti para peserta asuransi takaful memiliki 
rasa tanggung jawab bersama untuk membantu dan menolong peserta lain yang 
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mengalami kerugian atau musibah dengan niat ikhlas, karena memikul tanggung 
jawab dengan niat ibadah adalah ikhlas (Ismanto, 2016: 100). 
2. saling bekerja sama atau saling membantu yang berarti di antara peserta 
asuransi syariah yang satu dengan yang lainnya saling bekerja sama dan dan 
saling menolong dalam mengatasi kesulitan yang dialami karena sebab musibah 
yang diderita (Ismanto, 2016: 101). 
3. saling melindungi penderitaan satu sama lain yang berarti bahwa para peserta 
asuransi takaful akan berperan sebagai pelindung bagi peserta lain yang 
mengalami gangguan keselamatan berupa musibah yang diderita (Ismanto, 2016: 
101). 
2.1.2 Jenis-jenis Asuransi Syariah  
1. Asuransi Kesehatan 
 Sebuah jenis produk asuransi yang secara khusus menjamin biaya 
kesehatan atau perawatan para anggota asuransi tersebut jika mereka jatuh sakit 
atau mengalami kecelakaan. Secara garis besar ada dua jenis perawatan yang 
ditawarkan perusahaan-perusahaan asuransi yaitu rawat inap (in-patient 
treatment) dan rawat jalan (out-patient treatment). Produk asuransi kesehatan 
diselenggarakan baik oleh perusahaan asuransi sosial, perusahaan asuransi jiwa, 
maupun juga perusahaan asuransi umum. Dalam hal kesehatan asuransi sangat 
berperan penting kepada konsumen yang menggunakan layanan asuransi 
kesehatan dengan adanya asuransi kesehatan ini maka nasabah pemegang polis 
akan mendapatkan perlindungan berupa penggantian ongkos berobat. Asuransi 
kesehatan pada umumnya produk keuangan yang sangat banyak peminatnya 
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dikarenakan masyarakat luas cenderung membutuhkan asuransi yang bisa 
langsung dirasakan manfaatnya (Wijaya, 2015: 21). 
2. Asuransi Pendidikan 
 Sama halnya dengan asuransi kesehatan, produk asuransi pendidikan 
berada di skala prioritas kedua. Masyarakat telah sadar fungsi dan manfaat 
asuransi pendidikan ini. Dengan adanya program asuransi pendidikan maka 
pemegang polis asuransi jiwa berhak mendapatkan sokongan biaya pendidikan 
tatkala pemegang polis asuransi telah mencapai masa pencairan (Wijaya, 2015: 
21). 
3. Asuransi Jiwa 
 Menurut UU No. Tahun 1992 tentang usaha perasuransian, yang 
dinamakan asuransi jiwa yaitu perjanjian asuransi yang memberikan jasa dalam 
pertanggungan yang dikaitkan dengan hidup atau meninggalnya seseorang yang 
dipertanggungkan. Menurut Syafi’i Antonio yang dimaksud asuransi jiwa adalah 
bentuk asuransi syariah yang memberikan perlindungan dalam menghadapi 
musibah kematian dan kecelakaan atas diri peserta asuransi (Ismanto, 2016: 105). 
Dalam asuransi jiwa syariah terdapat dua rekening peserta yaitu rekening 
tabungan dan rekening tabarru (Ismanto, 2016: 106). Rekening itu diniatkan untuk 
derma dan digunakan untuk membayar klaim pada ahli waris apabila ada di antara 
peserta yang ditakdirkan meninggal atau mengalami musibah lainnya 
(Ismanto,2016: 106). 
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4. Asuransi Syariah Unit Link 
 Asuransi syariah unit link adalah perlindungan asuransi syariah melalui 
usaha saling melindungi dan tolong menolong diantara sejumlah orang atau pihak 
melalui investasi dalam bentuk aset. Unit link yang merupakan gabungan asuransi 
sekaligus investasi ini memberikan pola pengembalian untuk menghadapi resiko 
tertentu melalui akad (perjanjian) yang sesuai dengan syariah. Dengan menjadi 
nasabah produk unit link seseorang bisa mendapatkan manfaat ganda yaitu 
perlindungan asuransi dan investasi. Produk asuransi yang ditawarkan bisa 
berbentuk asuransi kesehatan dan asuransi jiwa. Adapun investasi akan 
mendapatkan bagi hasil (Ismanto,2016: 110). 
2.2 Faktor-Faktor yang mempengaruhi Nasabah menggunakan Produk 
Asuransi 
2.2.1. Resiko 
 Risiko dalam industri perasuransian dirtikan sebagai ketidakpastian dari 
kerugian financial atau kemungkinan terjadinya kerugian. Risiko selalu 
melibatkan dua istilah, yaitu ketidakpastian dan peluang kerugian financial 
(Soemitra, 2017: 261). Resiko yang biasa terjadi adalah resiko murni dan resiko 
pribadi : 
1. Resiko murni adalah bahaya kerugian financial yang timbul karena kecelakaan 
yang dapat diramalkan munculnya ataupun karena kelalaian manusia. Dengan 
kata lain, resiko yang ada kemungknan kerugian. Resiko juga dapat diartikan 
sebagai suatu ketidakpastian (uncertainty) yang dapat diukur secara objektif dan 
akibat terjadinya berupa beban financial (Ismanto, 2016 : 43).  
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2. Resiko Pribadi (Financial Risk ) adalah resiko yang memengaruhi kapasitas 
atau kemampuan seseorang memperoleh keuntungan. Contoh resiko seseorang 
yang mengakibatkan berkurangnya atau hilangnya kapasitas seseorang 
mendapatkan keuntungan yang mungkin dapat disebabkan oleh mati muda, uzur, 
cacat fisik, dan kehilangan pekerjaan (Soemitra, 2017 : 262). Contohnya adalah 
seorang ayah sebagai kepala keluarga memerlukan asuransi pendidikan untuk 
anaknya. Hal itu karena ada kemungkinan ketidakpastian dimasa depan seperti 
sakit kritis atau meninggal dunia yang dialami oleh sang ayah. Untuk itu 
dibutuhkan asuransi pendidikan untuk menjamin pendidikan sang anak ketika 
terjadi resiko pada sang ayah. 
2.2.2 Klaim 
 Menurut Andri Soemitra (2017: 286), klaim adalah hak peserta asuransi 
yang wajib diberikan oleh perusahaan asuransi sesuai dengan kesepakatan dalam 
akad. Fatwa DSN-MUI no. 21/DSN-MUI/X/2001 tentang klaim, menyatakan 
bahwa: 
1. klaim dibayarkan berdasarkan akad yang disepakati pada awal perjanjian.  
Polis dengan akad Mudharabah atau mudharabah musyarakah. Pada 
akad mudharabah peserta asuransi menyediakan modal untuk dikelola oleh 
operator asuransi. Sedangkan mudharabah musyarakah perusahaan asuransi 
sebagai mudharib menyertakan modal atau dananya dalam investasi bersama 
dana peserta. Dalam kontrak tercantum persetujuan kontribusi yang dijadikan 
dana asuransi syariah dan pihak operator berhak mengelola dan 
menginvestasikan dana asuransi untuk kepentingan perusahaan sesuai dengan 
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prinsip mudharabah. Peserta menyetujui kontribusinya dijadikan tabarru dan 
digunakan untuk membantu peserta lain yang tertimpa musibah dalam bentuk 
hibah. Tercantum pula keuntungan investasi dan atau pengoperasian asuransi 
syariah akan dikembalikan pada peserta setelah dikurangi porsi mudharabah 
atau mudharabah musyarakah operator sekian % (persen) dari surplus 
operasional yang diperoleh (Soemitra, 2017: 278). 
Wakalah bil Ujrah yaitu pemberian kuasa dari peserta kepada 
perusahaan asuransi untuk mengelola dana peserta dengan pemberian ujrah 
(fee). Dalam kontrak peserta menyetujui kontribusinya dijadikan tabarru dan 
digunakan untuk membantu peserta lain yang tertimpa musibah dalam bentuk 
hibah. Tercantum pula persetujuan kontribusi yang dimasukkan dapat 
diinvestasikan dan dikelola sesuai dengan prinsip syariah, persetujuan 
pembayaran klaim atau manfaat asuransi, provisi dan cadangan sesuai 
pedoman dan kebijaksanaan otoritas. Persetujuan membayar biaya wakalah bil 
ujrah (fee). Pada akhir tahun fiskal memberikan persetujuan operator 
menerima insentif sekian % (persen) apabila ada kelebihan pendapatan dari 
pengeluaran yang telah disepakati dan sisanya sekian % (persen) dicadangkan 
untuk distribusi antara peserta dan sesuai kontrak (Soemitra, 2017: 278). 
2. klaim dapat berbeda dalam jumlah, sesuai dengan premi yang dibayarkan. 
Premi yang dibayarkan oleh peserta merupakan investasi untuk keluarga peserta. 
Jika premi yang dibayarkan kecil, maka klaim akan diterima pun kecil juga, 
sebaliknya jika premi yang dibayarkan besar. Maka klaim yang diterima pun juga 
besar (Soemitra, 2017: 279). 
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3. klaim atas akad tijarah sepenuhnya merupakan hak peserta dan merupakan 
kewajiban perusahaan untuk memenuhinya. Hal ini karena hubungan pemegang 
polis dengan perusahaan asuransi menggunakan akad tijarah 
(mudharabah/musyarakah, wakalah bil ujrah) (Soemitra, 2017: 289). 
4. klaim atas akad tabarru merupakan hak peserta dan merupakan kewajiban 
perusahaan sebatas yang disepakati dalam akad. Akad tabarru (hibah) digunakan 
dalam hubungan antara sesama pemegang polis dimana peserta memberikan hibah 
yang akan digunakan untuk menolong peserta lain yang terkena musibah 
(Soemitra, 2017: 289). 
Umumnya dalam melakukan pembayaran terhadap klaim peserta ada 4 
langkah proses pengajuan klaim yaitu pemberitahuan kerugian, penyelidikan 
kerugian, bukti kerugian, dan pembayaran atau penolakan klaim (Soemitra, 2017: 
286).  
2.2.3 Kinerja Agent 
          Mangkuprawira  (2007:155-156)  menjelaskan bahwa  terdapat  lima  faktor  
yang mempengaruhi kinerja, yaitu: 
1.  Faktor  personal/  individu,  meliputi  unsur pengetahuan,  keterampilan,  
kemampuan, kepercayaan diri, motivasi dan komitmen yang dimiliki oleh tiap 
individu. Seorang agent asuransi atau tenaga pemasar dalam memberikan 
pelayanan kepada konsumen agar sukses dan memuaskan, sangat dibutuhkan 
komitmen atas pekerjaan dengan senantiasa berlatih secara konsisten dan harus 
memiliki pengetahuan yang cukup tentang asuransi (Soeranto: 1998: 8). Untuk 
itu, sebelum menjadi seorang tenaga pemasar asuransi syariah, para calon agent 
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diberikan pelatihan oleh leader mereka dan jika mereka dirasa sudah mampu dan 
paham mengenai asuransi syariah, mereka mengikuti tes AAJI (Asosiasi Asuransi 
Jiwa Indonesia) dan juga tes AASI (Asosiasi Asuransi Syariah Indonesia). 
Seorang financial advisor dalam hal ini dituntut untuk mempunyai 
ketrampilan dalam hal marketing atau memasarkan produk jasa asuransi. Peran 
marketing atau pemasaran disini adalah sebagai penghubung antara keinginan dan 
permintaan akan produk jasa yang dibutuhkan oleh nasabah asuransi. Seperti yang 
dikemukakan oleh Amstrong (2008 : 6) pemasaran adalah proses dimana 
perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan yang 
kuat dengan pelanggan yang bertujuan untuk menggapai nilai pelanggan sebagai 
imbalannya. Oleh karena itu, seorang tenaga pemasar asuransi harus bisa 
membangun hubungan yang kuat dengan nasabah dalam jangka waktu yang lama. 
Jangka waktu pembayaran asuransi terutama di AXA Mandiri Financial Services 
ada yang sampai dengan sepuluh tahun. Dalam hal ini ketrampilan marketing atau 
pemasaran tidak terlepas dari cara untuk prospek ke nasabah. Akan tetapi karena 
banyak masyarakat yang belum paham tentang asuransi, khususnya asuransi 
syariah prospek nasabah bisa dilakukan dengan cara mengedukasi kepada 
masyarakat mengenai pentingnya asuransi syariah. 
Pentingnya memiliki kemampuan untuk mempersuasif nasabah agar 
menggunakan produk jasa asuransi ini tidak terlepas dari promosi yang dilakukan 
oleh Financial Advisor AXA Mandiri. Menurut Rangkuti, Freddy (2009 : 50) 
promosi adalah kegiatan penjualan dan pemasaran dalam rangka 
menginformasikan dan mendorong permintaan terhadap produk, jasa, dan ide dari 
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perusahaan dengan cara memengaruhi konsumen agar mau membeli produk dan 
jasa yang dihasilkan oleh perusahaan. AXA Mandiri Financial Services selalu 
mengadakan promosi untuk meningkatkan jumlah pemegang polis/nasabah seperti 
mengeluarkan brosur, membagikan agenda tahunan, membuat kalender, 
mengadakan pendekatan ke berbagai pihak, pemasangan bilboard, papan nama 
bank yang menarik, melakukan kegiatan publicity di mass media, menjadi sponsor 
dalam berbagai kegiatan dalam masyarakat. Financial Advisor AXA Mandiri 
sendiri lebih sering melakukan personal selling dimana ketika nasabah dari bank 
Mandiri tertarik untuk berasuransi di AXA, maka Financial Advisornya akan 
melakukan penawaran langsung agar nasabah tersebut memutuskan untuk menjadi 
nasabah AXA Mandiri Financial Services.  
Seorang Financial Advisor harus memiliki kepercayaan diri atau 
keyakinan diri (self effacacy) karena dengan adanya kepercayaan diri akan 
mendorong seseorang untuk memahami situasi yang dihadapi sehingga dapat 
menghasilkan kinerja yang optimal. Ketika seorang tenaga pemasar memiliki 
kepercayaan diri tinggi, dia akan lebih mudah bangkit ketika mengalami 
penolakan berkali-kali dari calon nasabah serta lebih giat mencari relasi baru 
untuk menyalurkan produk.  
2.  Faktor  kepemimpinan,  meliputi  aspek  kualitas manajer  dan  team  leader  
dalam  memberikan dorongan,  semangat,  arahan,  dan  dukungan kerja kepada 
karyawan. Pada  hakikatnya kepemimpinan  memberikan pengaruh  terhadap  
semangat  kerja karyawan,  hal  ini  ditunjukkan dengan  sikap  adil  dan  
perhatiannya terhadap  karyawan  dan  memberikan motivasi  serta  semangat  
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kerja  pada karyawan  dalam  perusahaan (Paryudi:2009).  Kepemimpinan 
mempunyai  peran  yang  sangat strategis  dan  penting  dalam  sebuah perusahaan 
sehingga  pemimpin merupakan  salah  satu  penentu keberhasilan dalam 
pencapaian misi, visi dan tujuan suatu perusahaan.  
Pemimpin dalam  mengarahkan  pekerjaan terhadap  bawahan  masih  
belum sesuai  dengan  harapan  bawahan, dimana  setiap  karyawan  mempunyai  
kemampuan  berbeda  dalam menangkap  maksud  dan  keinginan dari  pemimpin. 
Dan  juga  pemimpin masih  kurang  terbuka  dalam  hal pekerjaannya. Oleh 
karena itu seorang manager asuransi harus saling berkoordinasi dengan financial 
advisor terkait dengan pekerjaan. Jika terjadi misscommunication antara manager 
dengan financial advisor maka bisa terjadi kesalahan dalam pelaksanaan 
pekerjaan, untuk itulah dalam hal ini ketrampilan berkomunikasi sangat 
diperlukan.  
Team Leader harus bisa menciptakan suasana kerja yang nyaman bagi 
bawahannya. Jika tidak, maka akan mengakibatkan kejenuhan, merasa tidak 
dihargai sehingga semangat kerja menjadi menurun. Semangat menurut Hasibuan 
(2007: 158) adalah  merupakan kemauan  dan  kesenangan  yang mendalam  
terhadap  pekerjaan  yang dilakukan. Menurut  Nitisemito (2008: 433)  faktor-
faktor  yang  dapat meningkatkan  semangat  kerja pegawai adalah Gaji yang 
cukup, Memperhatikan  kebutuhan rohani, Harga  diri   perlu  mendapat perhatian, 
Tempatkan  pegawai  pada  posisi yang tepat, Sesekali  menciptakan  suasana 
yang santai, Berikan kesempatan untuk maju, Perasaaan  aman  menghadapi masa 
depan perlu diperhatikan,Sesekali  pegawai  perlu  diajak berunding.  
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Terlepas dari itu, salah satu cara untuk mencapai semangat kerja  
karyawan  yaitu dengan pelatihan. Menurut  Mathis  (2011:301) pelatihan  
merupakan  proses  dimana seseorang  mendapatkan  kapabilitas untuk  membantu  
tujuan-tujuan organisasi.  Dengan  demikian merupakan  bagian  dari  suatu  
proses pendidikan  yang  tujuannya  adalah untuk meningkatkan kemampuan dan 
keterampilan  khusus  seseorang  atau sekelompok orang.  
Motivasi sangat diperlukan untuk menjalankan suatu pekerjaan terutama 
dalam bidang asuransi karena menjual asuransi dan menjadikan bidang ini sebagai 
karier memiliki banyak tantangan, sehingga dalam peningkatan kinerja, motivasi 
berprestasi sangat dibutuhkan untuk lebih memacu semangat karyawan dalam 
meningkatkan pendapatan (revenue). Motivasi merupakan cara untuk mendorong 
bawahan agar memberikan semua kemampuan dan ketrampilan untuk 
mewujudkan tujuan perusahaan (Sutrisno, 2009: 115). Dalam dunia kerja, 
motivasi menempati unsur terpenting yang harus dimiliki karyawan, sebab 
motivasi merupakan kemampuan usaha yang dilakukan seseorang untuk meraih 
tujuan dan disertai dengan kemampuan individu untuk memuaskan kebutuhan-
kebutuhannya. 
3.  Faktor  tim,  meliputi  kualitas  dukungan  dan semangat yang diberikan oleh 
rekan dalam satu tim, kepercayaan terhadap sesama anggota tim, kekompakan, 
dan keeratan anggota tim.  
4.  Faktor  sistem,  meliputi  sistem  kerja,  fasilitas kerja  atau  infrastruktur  yang  
diberikan  oleh organisasi,  proses  organisasi,  dan  struktur organisasi. PT AXA 
Mandiri Financial Service (AXA Mandiri) menjalankan model bisnis 
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bancaasurance memiliki jalur distribusi inbranch, telemarketing dan korporasi 
(www.axamandiri.com) AXA Mandiri menjalankan sistem kerja Bancaassurance 
yang merupakan perusahaan hasil joint venture antara Bank Mandiri dengan 
AXA. Nasabah Asuransi AXA Mandiri Financial Services kebanyakan dari 
nasabah Bank Mandiri Syariah. Seorang nasabah dapat menerima bantuan yang 
sangat berharga dari tenaga pemasar saat terjadinya kerugian. Tenaga pemasar 
akan membantu nasabah dalam memberikan data mengenai kerugian yang 
diterima dan akan memjadi pembela apabila ternyata perusahaan tidak mengakui 
kerugian tersebut. Disamping itu seorang tenaga pemasar akan membantu 
konsumen untuk membuat perencanaan secara menyeluruh mengenai program 
asuransi yang dibutuhkan (Sula, 2004 : 25). 
Jika Financial Advisor  itu  sudah  memiliki skill  yang  bagus  dalam  
menjual produk asuransi, tentunya mereka  akan  banyak  mendapat penghargaan  
dari  perusahaan  AXA Mandiri Financial Services.  Banyak  penghargaan  yang  
di berikan  oleh  perusahaan, salah satunya  dengan  kenaikan  gaji  dan 
pendapatan bonus setiap bulan. Juga trip  keluar  negeri  dan  berbagai macam  
pendidikan  gratis  yang diberikan kepada Financial Advisor tersebut. 
Struktur Organisasi di AXA Mandiri Financial Services terdiri dari 
manager dan financial advisor. Dimana seorang manager membawahi beberapa 
financial advisor dalam suatu wilayah. Misalnya wilayah Surakarta dikepalai oleh 
seorang manager dengan beberapa financial advisor yang tersebar di beberapa 
Bank Mandiri Syariah. Untuk kantor pusat Bank Mandiri Syariah di Slamet 
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Riyadi ada dua Financial Advisor, sedangkan untuk kantor cabang yang lain 
hanya ada satu Financial Advisor. 
5.  Faktor  kontekstual,  meliputi  tekanan  dan lingkungan organisasi. Tekanan 
dalam hal ini seperti tuntutan supaya bisa menjaring nasabah lebih banyak. Target 
dari AXA Mandiri Financial Services adalah dari nasabah Bank Mandiri. Karena 
disetiap jasa perbankan harus menyediakan keuangan terpadu bagi setiap 
nasabahnya (one stop financial services). Namun, kerasnya persaingan industri 
asuransi ini menyebabkan tekanan bagi Financial Advisornya apalagi beberapa 
Bank Syariah rata-rata juga sudah ada asuransi syariahnya. 
Lingkungan Organisasi ini dipengaruhi kuat oleh budaya organisasi. 
Menurut Ndraha (2005: 108) semakin kuat budaya, semakin kuat efek atau 
pengaruhnya terhadap lingkungan dan perilaku manusia. Budaya organisasi 
adalah peraturan kerja yang diciptakan oleh pendiri organisasi yang terwujud 
dalam nilai-nilai, sikap, norma serta perilaku anggota organisasi. Budaya 
organisasi mencerminkan cara karyawan di dalam melakukan pekerjaannya 
seperti membuat keputusan, melayani pelanggan, yang dapat dilihat secara kasat 
mata dan dirasakan orang luar organisasi. 
         Penilaian  kinerja  adalah  proses  mengevaluasi seberapa  baik  karyawan  
melakukan  pekerjaan mereka  jika  dibandingkan  dengan  seperangkat standar, 
dan kemudian mengomunikasikan informasi tersebut kepada karyawan. Penilaian 
kinerja sebagai sistem  formal  yang  digunakan  untuk  menilai  atau mengkaji  
kinerja  individu  atau  kelompok.  Kinerja merupakan uraian sistematis tentang 
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kelebihan atau kelemahan  seseorang  yang  berkaitan  dengan pekerjaan 
(Marwansyah,  2012: 228). 
2.3. Pengambilan Keputusan 
Pengambilan keputusan sangat diperlukan untuk menentukan keputusan 
yang dapat memberikan manfaat bagi seseorang yang telah mengambil keputusan 
dengan pertimbangan tertentu yang sebelumnya sudah dipikirkan sesuai dengan 
pemikiran dari seseorang tersebut. Menurut Siagian, mengemukakan bahwa 
pengambilan keputusan adalah suatu pendekatan yang sistematis terhadap hakikat 
alternatif yang dihadapi dalam mengambil tindakan menurut perhitungan tindakan 
yang paling tepat (Hasan, 2002: 10).  
Sedangkan Saladin (2006: 55) faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku 
konsumen dalam mengambil keputusan untuk membeli adalah faktor sosial 
(Social Factors), Faktor Pribadi (Personal Factors), dan Faktor Psikologis 
(Psicological Factors). 
1. faktor sosial (social factors) seperti kelompok preferensi (referensi groups), 
keluarga (family), peranan dan status (roles and statuses). Menurut Kotler (2000: 
163) kelompok acuan adalah kelompok-kelompok yang memberikan pengaruh 
langsung atau tidak langsung terhadap sikap dan perilaku seseorang. Kelompok 
referensi sangat dipengaruhi perilaku seseorang dalam pembeliannya dan sering 
dijadikan pedoman oleh konsumen dalam bertingkah laku. Keluarga adalah 
sebagai suatu unit masyarakat yang terkecil yang perilakunya sangat 
mempengaruhi dan menentukan dalam pengambilan keputusan membeli. 
Keluarga merupakan kelompok yang paling kuat dan paling awet pengaruhnya 
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terhadap persepsi dan perilaku seseorang. Dimana keluarga sebagai community 
primer yang artinya suatu kelompok dimana hubungan para anggotanya sangat 
erat sekali. Peran dan status adalah sebuah peranan terdiri dari aktifitas yang 
dilakukan oleh seseorang sesuai dengan perannya dalam kelompok tertentu. 
2. faktor pribadi (personal Factors) seperti usia dan tahap daur hidup (age and 
life-cycle stage), pekerjaan (occupation), keadaan ekonomi (economic 
circumstates), gaya hidup (life style), kepribadian dan konsep diri (personality and 
self concept). Hal ini berkaitan tentang kesadaran masyarakat akan resiko yang 
tidak pasti di masa mendatang seperti usia yang semakin tua, resiko terkena PHK 
oleh perusahaan, keadaan ekonomi masyarakat yang naik turun, dan lain 
sebagainya. Jurnal nasional yang berjudul faktor-faktor yang mempengaruhi 
perilaku konsumen dalam membeli polis asuransi jiwa pada PT. Asuransi 
Jiwasraya (Persero) pekanbaru (2015) oleh Arizal,dkk menyatakan bahwa 
pembelian polis asuransi dari karakteristik responden yang sebagian besar 
berumur diatas 41 tahun, berpendidikan perguruan tinggi, sudah menikah, bekerja 
sebagai pegawai swasta dan wiraswasta. Hal ini sesuai dengan sifat produk 
asuransi yang merupakan pengalihan risiko kepada perusahaan asuransi dan 
umumnya dibeli oleh masyarakat kelompok menengah keatas atau kelompok yang 
mapan dari segi keluarga dan ekonomi. 
c. faktor psikologis (psikological faktors) seperti motivasi (motivation), persepsi 
(perseption), belajar (learning), kepercayaan dan sikap (beliefs and atitudes).  
Motivasi merupakan dorongan seseorang menggunakan produk asuransi. 
Kesadaran akan resiko yang terjadi dimasa mendatang membuat masyarakat ingin 
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mengurangi resiko yang timbul dari ketidakpastian. Kemudian muncullah 
Asuransi yang merupakan mekanisme proteksi atau perlindungan dari risiko 
kerugian keuangan dengan mengalihkan risiko kepada pihak lain (Totok 
Budisantoso, 2015: 235). Hal tersebut merupakan salah satu faktor yang 
mendorong masyarakat untuk berasuransi. 
 Persepsi pada hakekatnya adalah mengenal sesuatu melalui alat indra 
dengan secara global dan belum disertai kesadaran sedang subjek dan objeknya 
belum terbedakan antara satu dengan lainnya (Mahfudh, 1990: 91). Karena faktor-
faktor yang ada pada setiap orang itu berbeda, maka persepsi dilakukan oleh 
beberapa orang terhadap objek yang sama dapat menghasilkan beberapa persepsi 
yang berbeda pula. Demikian pula persepsi orang tua terhadap asuransi 
pendidikan sangat bergantung pada bagaimana orang tua mengadakan penilaian 
terhadap asuransi pendidikan. Inilah yang membuat perbedaan persepsi antara 
orang tua yang satu dengan orang tua yang lain. 
 Menurut McAllister (2005: 5) bahwa kepercayaan adalah kecenderungan 
seseorang untuk mempercayai sesuatu dan bertindak sesuai perkataan. Dalam hal 
ini, seorang pemegang polis mempercayakan sejumlah dana tertentu untuk 
dikelola oleh sebuah perusahaan asuransi, yang apabila nasabah tersebut terjadi 
resiko maka perusahaan asuransi akan mengganti kerugian tersebut sesuai dengan 
akad yang disepakati. 
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2.4. Hasil Penelitian Yang Relevan 
 Pengambilan penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan 
perbandingan dan acuan. Selain itu, untuk menghindari anggapan kesamaan 
dengan penelitian yang akan dilakukan. Maka dalam kajian pustaka ini peneliti 
mencantumkan hasil-hasil terdahulu seperti : 
Variabel Peneliti,Metode, 
dan Sampel 
Hasil Penelitian Saran Penelitian 
Atribut 
Produk, 
Minat 
Husaini Hana 
Marfu’ah(2013), 
metode penelitian 
kausal, sampelnya 
adalah konsumen 
mitra Iqra’ AJB 
Bumiputera 1912 
Syariah. 
Atribut produk dan minat 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas konsumen pada 
produk asuransi 
pendidikan pada AJB 
Bumiputera 1912 
Syariah.  
Perlu 
ditambahkan 
variabel seperti 
promosi, premi, 
pendapatan 
nasabah, dan 
lain-lain 
Kompetensi 
Agen 
Aulia Azmi (2017), 
metode penelitian 
kuantitatif, 
sampelnya adalah 
30-100 responden 
PT Asuransi Jiwa 
Syariah 
Bumiputera 
Kompetensi Agen secara 
parsial memiliki 
pengaruh terhadap minat 
beli nasabah pada PT 
Asuransi Jiwa Syariah 
Bumiputera Surakarta 
pada tingkat Signifikansi 
0,05 dikarenakan nilai 
Karena didalam 
penelitian ini 
hanya ada satu 
variabel, yaitu 
kompetensi agen, 
maka perlunya 
ditambah variabel 
lain sebagai 
26 
 
Surakarta. sig. 0,000<0,05. Berarti 
kompetensi agen 
memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap minat 
beli nasabah. Dimana 
ketika terjadi 
peningkatan pada 
variabel tersebut akan 
mempengaruhi 
peningkatan pada minat 
beli nasabah. 
pendukung 
Komitmen, 
Empati, 
Timbal 
Balik, 
Kepercayaa
n 
Rahmah Nurul 
Hidayah (2016), 
Penelitian Survey, 
sampelnya adalah 
98 orang pemegang 
polis PT Asuransi 
Takaful Keluarga 
Surakarta 
Komitmen, Empati, 
Timbal balik, dan 
Kepercayaan 
berpengaruh secara 
signifikan terhadap 
kepuasan pemegang polis 
pada PT Asuransi 
Takaful Keluarga 
Surakarta 
Masih ada 
banyak faktor 
lain yang 
mempengaruhi 
kepuasan 
konsumen tetapi 
penulis hanya 
menggunakan 
empat variabel 
relasional saja 
sehingga perlu 
ditambah variabel 
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lain. 
Bauran 
Pemasaran, 
nilai 
peserta, dan 
atribut 
produk 
islam  
Dyah Ayu 
Muslimah (2016), 
jenis penelitian 
kuantitatif, 
sampelnya adalah 
50 peserta Asuransi 
Takaful Keluarga 
Surakarta 
Bauran pemasaran, nilai 
peserta, dan atribut 
produk islam 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan peserta 
sedangkan kepuasan 
peserta berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap loyalitas 
peserta. 
Penelitian ini 
lebih 
menekankan pada 
produk asuransi 
bukan pada jasa 
asuransi, 
sehingga 
mungkin bisa 
ditambahkan 
variabel tentang 
jasa asuransi 
Pengelolaa
n dana 
asuransi 
haji 
Khoirul Muharom 
(2013), metode 
penelitian 
kualitatif, subjek 
penelitian adalah 
manajer PT 
Asuransi AJB 
Bumiputera 1912 
Syariah Surakarta 
Implementasi 
pengelolaan asuransi haji 
dan asuransi dana haji 
pada PT AJB Bumiputera 
1912 Syariah cabang 
Surakarta sudah sesuai 
dengan ketentuan fatwa 
DSN-MUI dan teorinya 
M. Syakir Sula. 
Bisa ditambahkan 
untuk 
pengelolaan dana 
asuransi produk 
lain seperti 
asuransi jiwa dan 
asuransi 
pendidikan. 
Promosi 
dan 
Karmiyah (2015), 
metode penelitian 
Ada pengaruh yang 
signifikan antara promosi 
Hanya ada dua 
variabel yaitu 
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Pelayanan kuantitatif, sampel 
penelitian adalah 
50 orang pemegang 
polis prudential 
Surakarta. 
dan pelayanan terhadap 
loyalitas nasabah 
Prudential Surakarta 
promosi dan 
pelayanan 
sehingga bisa 
ditambahkan 
variabel yang lain 
Minat 
masyarakat 
Maya Kurniasari 
(2015), metode 
peneltian kualitatif 
deskriptif, subyek 
penelitiannya 
adalah masyarakat 
Cirebon yang 
menggunakan 
produk Asuransi 
Prudential. 
Faktor-faktor yang 
sifatnya psikologis 
seperti perilaku, sikap, 
dan selera mempengaruhi 
minat masyarakat 
berasuransi syariah. 
Tidak hanya 
faktor psikologis 
saja, masih 
banyak faktor 
yang lain yang 
mempengaruhi 
masyarakat untuk 
berasuransi 
sehiingga bisa 
ditambahkan 
untuk faktor yang 
lain. 
Pendapatan 
premi dan 
hasil 
investasi 
Al Torik 
Supriyanto (2015), 
metode penelitian 
kausal komparatif,  
sampel 
penelitiannya 
Terdapat  pengaruh  
positif  dan signifikan 
Pendapatan Premi 
terhadap Cadangan Dana 
Tabarru’  dengan 
koefisien korelasi  rx1y  
Bisa ditambahkan 
variabel lain 
seperti klaim 
untuk 
memperkuat data. 
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adalah 17 
perusahaan 
Asuransi Syariah. 
sebesar  0,638,  koefisien  
determinasi  r2 x1y  
sebesar  0,406  dan  
harga  
thitung 5,234  >  t tabel  
1,682. Terdapat  
pengaruh  positif  dan  
signifikan  Hasil 
Investasi terhadap 
Cadangan Dana Tabarru’ 
dengan koefisien korelasi 
r 
x2y sebesar 0,698, 
koefisien determinasi r2 
x2y sebesar 0,488 dan 
harga thitung 6,171 > t 
tabel 1,682.  
Strategi 
pemasaran  
Oktovina Yesi 
Putranti (2015), 
metode penelitian 
deskriptif kualitatif, 
subyek 
penelitiannya 
Strategi agen dalam 
mempertahankan 
loyalitas nasabah yaitu 
memberikan informasi 
berkala kepada nasabah, 
service Qualiy Agent, 
Mencari lebih 
banyak data agar 
diperoleh 
informasi untuk 
penelitian yang 
lebih luas. 
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nasabah Pru-Link 
syariah. 
dan membangun 
hubungan pribadi dengan 
nasabah. 
Tinjauan 
syariah 
Novita Sari (2016), 
metode 
penelitiannya 
adalah kualitatif, 
subyek 
penelitiannya 
adalah marketing, 
karyawan/karyawat
i dan juga nasabah 
PT Prudential Live 
Assurance Pru 
Future Team 
Agency 
Palembang. 
Dalam pengelolaan dana 
Asuransi Jiwa di PT 
Prudential Life 
Assurance Pru Future 
Team Agency 
Palembang setiap premi 
yang dibayar dimasukkan 
kedalam dua rekening 
yaitu reking tabungan 
dan rekening dana 
tabarru.  
Perlu 
ditambahkan 
tinjauan syariah 
menurut DSN 
MUI atau dari 
teori Syakir Sula. 
Rasio 
keuangan 
perusahaan 
berdasarkan 
metode 
Altman Z-
Maya Damayanti 
(2014), metode 
penelitiannya 
adalah deskriptif 
kuantitatif, sampel 
penelitiannya enam 
Analisis prediksi 
kebangkrutan perusahaan 
asuransi unit syariah 
berdasarkan laporan 
keuangan pada tahun 
2009 sampai tahun 2013 
Diharapkan dapat 
melakukan 
analisis yang 
lebih 
komprehensif 
antara rasio 
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Score. perusahaan 
asuransi yaitu PT 
Prudential, PT 
Allianz, PT AXA 
Mandiri, BNI Life, 
PT Avirst, dan PT 
AIA Finance 
menyimpulkan bahwa PT 
Asuransi Allianz Life 
dinyatakan mangalami 
masalah dalam 
manajemen maupun 
struktur keuangan. 
 
keuangan Altman 
Z-score dengan 
alat ukur yang 
ditetapkan oleh 
Otoritas Jasa 
Keuangan 
Pemasaran  Kevin Dea Putra 
(2016), metode 
penelitian kualitatif 
deskriptif, sampel 
penelitiannya 
adalah karyawan 
BNI Life Insurance 
Pertumbuhan polis 
Asuransi melalui 
pemasaran produk 
asuransi dengan 
Bancaassurance cukup 
signifikan.tingkat 
pertumbuhan 
keiikutsertaan peserta 
asuransi pada produk PT 
BNI Life Insurance 
dalam pemasaran 
Bancaasurance berjalan 
beriringan dengan polis 
asuransi. 
Bisa ditambahkan 
metode 
pemasaran lain 
selain metode 
Bancaasurance 
Resiko  Isnaniyah (2010), 
metode penelitian 
Pencapaian nilai tingkat 
solvabilitas PT BRIngin 
Hanya berfokus 
pada manajemen 
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kualitatif, sampel 
penelitiannya 
adalah underwriter 
Bringin Life 
Syariah 
Life Syariah cukup 
maksimal. Hal ini terlihat 
dari tingkat klaim 
asuransi yang dibayarkan 
cukup rendah. 
risiko asuransi, 
sehingga 
perlunya 
ditambahkan 
variabel lain. 
Pemahama
n 
masyarakat 
Ikromullah 
Ramadhan (2015), 
metode penelitian 
kuantitatif, sampel 
penelitiannya 
adalah 60 orang 
diambil dari 15 RT, 
masing-masing RT 
diambil 4 orang. 
Tingkat pemahaman 
masyarakat pedesaan 
desa Dukupuntang 
Kabupaten Cirebon 
terhadap asuransi syariah 
masih sangat rendah 
sedangkan faktor 
pendukungnya adalah 
pendidikan sebagai 
faktor tertinggi, dan 
faktor penghambat 
adalah faktor sosisalisasi 
yang rendah dan akses 
informasi yang kurang. 
Bisa ditambahkan 
mengenai tingkat 
pendidikan, 
persepsi, 
pendapatan 
masyarakat, 
maupun sumber 
informasi, jadi 
tidak hanya 
mengenai tentang 
pemahaman 
masyarakat 
mengenai 
asuransi syariah. 
Strategi 
asuransi. 
Dedi Yulianto 
(2018), metode 
penelitian 
kualitatif, sampel 
Dalam menumbuhkan 
minat masyarakat pada 
asuransi jiwa syariah AL-
AMIN Cabang Lampung, 
Bisa ditambahkan 
variabel promosi 
untuk 
memperkuat data. 
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penelitiannya 
adalah 6 orang 
karyawan asuransi 
jiwa syariah AL-
AMIN 
strategi yang digunakan 
pertama strategi 
kerjasama perbankan dan 
lembaga keuangan 
lainnya, kedua pelayanan 
yang cepat, ketiga 
kemudahan dalam 
mengurus persyaratan.  
Pemahama
n  
Ario Wariesta 
(2017), metode 
penelitian sosial 
dengan jenis data 
kuantitatif, adapun 
sampelnya adalah 
50 pelaku usaha 
kecil di Tangerang 
Selatan. 
Tingkat pemahaman 
pengusaha kecil 
kecamatan Ciputat 
terhadap asuransi Syariah 
dikatakan cukup paham 
dengan nilai 60,67% 
sedangkan 20% 
pemahaman dikatakan 
kurang paham dan 
sisanya 19,33%  
pemahaman pengusaha 
kecil terhadap asuransi 
syariah dikatakan sangat 
paham. 
Bisa ditambahkan 
dengan hal lain 
misalnya 
persepsi, 
pengetahuan, 
sehingga tidak 
hanya berfokus 
pada satu variabel 
pemahaman saja. 
Strategi Adinda Mathovani Produk Blife Invest Link Terlalu fokus 
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pemasaran  Aziza (2011), 
metode penelitian 
kualitatif, subyek 
penelitiannya 
adalah nasabah 
BNI Life 
Insurance.  
syariah yang dipasarkan 
oleh PT BNI Life 
Insurance divisi syariah 
termasuk cukup efektif 
dalam memasarkan 
produknya. 
pada strategi 
pemasaran jadi 
bisa ditambahkan 
variabel lain. 
Kebijakan 
rekuitmen, 
seleksi, 
penempatan
, serta 
kompensasi  
Ahmad Ridho 
Catur P (2010), 
metode penelitian 
deskriptif kualitatif, 
sampel 
penelitiannya 
karyawan BNI Life 
Insurance 
Kebijakan rekrutmen dan 
seleksi karyawan PT BNI 
Life Insurance diawali 
dengan proses WLA atau 
work load analysis. 
Untuk mendapatkan 
sejumlah pilihan calon 
karyawan, kebijakan 
rekrutmen karyawan PT 
BNI Life Insurance 
terbagi dalam dua model 
rekrutmen yaitu 
rekrutmen karyawan 
internal dan rekrutmen 
karyawan eksternal. 
Perlu 
ditambahkan 
variabel lain 
selain kebijakan 
rekuitmen, 
seleksi, 
penempatan, serta 
kompensasi. 
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Kualitas 
pelayanan  
Abner Hery Bajari 
(2008), metode 
penelitiannya 
kuantitatif-
kualitatif, sampel 
penelitiannya 
adalah 150 peserta 
askekin. 
Secara keseluruhan 
kinerja pelayanan 
puskesmas Candilama 
Semarang kepada peserta 
Askekin dapat 
dikategorikan baik. 
Perlu 
ditambahkan 
variabel lain, 
tidak hanya 
kualitas 
pelayanan saja. 
Pasar dan 
perusahaan 
asuransi.  
Cassandra R. Cole 
Kathleen A. 
McCullough 
Lawrence S. 
Powell (2010). 
Hasil penelitian ini 
penting karena 
memberikan beberapa 
informasi mengenai 
jenis-jenis perusahaan 
asuransi yang 
memanfaatkan 
tingkat yang lebih besar 
dari reasuransi reasuransi 
tanpa jaminan dari 
reasuransi asing yang 
tidak sah. Diberi NAIC 
baru-baru ini 
persetujuan dari Undang-
Undang Modernisasi 
Hanya 
menjelaskan 
tentang jaminan 
dan kewajiban 
reasuransi 
internasional di 
AS. Diharapkan 
penelitian lain 
bisa meneliti 
selain di negara 
Amerika Serikat. 
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Peraturan Reasuransi dan 
bahwa kredit untuk 
undang-undang 
reasuransi memberikan 
penghalang tambahan 
untuk harmonisasi AS 
dan standar asuransi 
internasional, jenis-jenis 
perusahaan yang akan 
dipengaruhi oleh 
perubahan atau 
pencabutan kredit untuk 
undang-undang 
reasuransi sangat 
menarik bagi konsumen, 
perusahaan asuransi, dan 
regulator. 
Asuransi 
Syariah 
Mehdi Sadeghi 
(2010), metode 
survey penelitian 
empiris takaful.  
Takaful sebagai alternatif 
dari asuransi 
konvensional dan 
kontribusi yurisprudensi 
islam. 
Asuransi 
konvensional 
yang memiliki 
produk syariah 
juga bisa 
berkontribusi 
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dalam keuangan 
islam. 
Asuransi  Alexander 
Arkhipov dan 
Viktor Trynchuk 
(2017). 
Pembentukan dan 
pengembangan 
pengawasan asuransi di 
Rusia menemukan 
pengawasan yang efektif 
oleh Rusia 
Megaregulator (Bank 
Rusia).  
Perlu 
ditambahkan 
untuk asuransi 
syariah. 
Masalah, 
solusi, dan 
strategi  
Jaenal Effendi 
(2018) Islamic 
Insurance : A 
Potential Niche 
Market of 
Indonesia. 
Asuransi syariah di 
Indonesia berpotensi 
untuk terus berkembang 
seiring dengan 
pertumbuhan pasar 
keuangan syariah. 
Yang diteliti 
disini adalah 
perkembangan 
asuransi secara 
umum, jadi 
mungkin bisa 
lebih spesifik. 
 Karmiyah (2015) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh Promosi 
dan Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen PT Prudential Live Assuranse 
Cabang Syariah Surakarta menyimpulkan bahwa promosi dan pelayanan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen PT Prudential Live Assurance 
Cabang Surakarta. Semakin tinggi langkah promosi dan pelayanan, maka semakin 
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tinggi pula loyalitas konsumen PT Prudential Live Assurance Cabang Syariah 
Surakarta. 
 Adinda Mathovani Aziza (2011) dalam penelitiannya yang berjudul 
Analisa Strategi Pemasaran Produk BLIFE Inveslink Syariah di PT BNI Life 
Insurance Divisi Syariah menyimpulkan bahwa PT BNI Life Insurance Divisi 
Syariah lebih memfokuskan kepada nasabah yang usia minimalnya adalah 17 
tahun dimana yang dibidik adalah nasabah yang mempunyai tujuan 
memaksimalkan dana yang dimilikinya. 
 Ario Wariesta (2017) dalam penelitiannya yang berjudul Pemahaman 
Pengusaha Kecil Terhadap Asuransi Syariah (Studi Kasus Pada Para Pengusaha 
Kecil di Kecamatan Ciputat Kota Tangerang) menyimpulkan bahwa tingkat 
pemahaman pengusaha kecil kecamatan Ciputat terhadap asuransi Syariah 
dikatakan Cukup Paham. Beberapa faktor yang mempengaruhi pemahaman 
tersebut adalah faktor sosialisasi dan faktor pendidikan. 
 Jurnal internasional yang berjudul Islamic Insurance : A Potential Niche 
Market of Indonesia yang ditulis oleh Jaenal Effendi (2018) menyimpulkan bahwa 
asuransi syariah di Indonesia berpotensi untuk terus berkembang seiring dengan 
pertumbuhan pasar keuangan syariah. Jurnal ini menerapkan pendekatan ANP 
dengan mengklasifikasikannya menjadi tiga aspek yaitu masalah, solusi, dan 
strategi. 
 Jurnal nasional yang berjudul Identifikasi Sumber Informasi dalam 
Pengambilan Keputusan Nasabah menggunakan Asuransi Prudential di Kota 
Samarinda yang ditulis oleh Septiana Hermita menyimpulkan bahwa sumber 
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informasi yang paling efektif untuk asuransi itu berasal dari agen Prudential 
sendiri.  
 Jurnal ilmiah ekonomi dan bisnis yang berjudul Faktor-Faktor yang 
mempengaruhi Perilaku Konsumen dalam membeli Polis Asuransi Jiwa pada PT 
Asuransi Jiwasraya (Persero) Pekanbaru (Studi Kasus) menyimpulkan bahwa 
faktor sosial, pribadi, psikologis, produk dan premi merupakan faktor yang sangat 
mempengaruhi dalam pemberian polis asuransi jiwa. Jurnal ini ditulis oleh Arizal 
N.M. Uyup Jas dan Agus Seswandi.  
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
 
 Dalam  penelitian  tidak  pernah  luput  dari  yang  namanya  sebuah  
metode penelitian,  metode  yang  dipakai  oleh  seorang  peneliti  untuk  bisa  
mendapatkan data-data,  serta  hasil  dalam  penelitian  yang  diinginkan.  Metode  
penelitian  yang digunakan menyesuaikan mengenai hal apa  yang akan di teliti, 
sehingga sebuah metode  dan  hal  yang  diteliti  bisa  sesuai  maka  akan  
mendapatkan  sebuah  hasil penelitian yang valid dan sesuai harapan penulis. 
Maka dalam penelitian kali ini penulis menggunakan sebuah data  penelitian yaitu 
data kualitatif. Dengan uraian sebagai berikut: 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian  
Waktu yang digunakan peneliti untuk penelitian ini dilaksanakan sejak 
tanggal dikeluarkannya ijin penelitian dalam kurun waktu kurang lebih dua bulan, 
satu bulan pengumpulan data, dan satu bulan pengolahan data yang meliputi 
penyajian dalam bentuk skripsi dan proses bimbingan berlangsung. Wilayah  
dalam  Penelitian  ini  dilaksanakan  di  AXA Mandiri Financial Services Cabang 
Surakarta. Alamatnya di jalan Slamet Riyadi No. 388, Sriwedari, Laweyan, Kota 
Surakarta, Jawa Tengah 57141. Lokasi ini dipilih oleh penulis karena penulis 
lebih paham tentang asuransi, financial advisor beserta managernya ramah dan 
terbuka kepada mahasiswa, dan juga penulis menemukan masalah yang bisa 
dijadikan untuk bahan penelitian. 
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3.2 Jenis Penelitian 
Berbeda dengan penelitian kuantitatif, penelitian kualitatif lebih kepada 
mencari  makna,  pemahaman,  pengertian,  verstehen  tentang  suatu  fenomena, 
kejadian,  maupun  kehidupan  manusia  dengan  terlibat  langsung  atau  tidak 
langsung dalam  setting  yang diteliti, kontekstual dan menyeluruh. Peneliti dalam 
penelitian kualitatif mencoba untuk mengerti makna suatu kejadian atau peristiwa 
dengan  mencoba  berinteraksi  dengan  orang-orang  dalam  situasi/fenomena 
tersebut (Muri, 2014: 328). 
Penulis dalam melakukan penelitian  menggunakan teknik wawancara 
kepada financial Advisor dan nasabah yang ada pada AXA Mandiri Financial 
Services.  Penulis  melakukan  wawancara  yaitu  untuk  melihat  lebih  jelas  lagi 
mengenai faktor apa yang mempengaruhi keputusan pemegang polis 
menggunakan produk asuransi syariah. Penulis juga meminta  data-data  yang  
dibutuhkan  penulis  kepada  Financial Advisor, yaitu meminta data jumlah 
nasabah dari tahun ke tahun, macam-macam produk, dan lain-lain. 
3.3 Populasi, Sampel. dan Teknik Pengambilan Sampel 
 Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas : objek/subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2015 : 80). Maka 
populasi dalam penelitian ini adalah Financial Advisor AXA Mandiri beserta 
nasabah AXA Mandiri Financial Services. Sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti 
tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena 
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keterbatasan dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel 
yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu kesimpulannya 
akan dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari 
populasi harus betul-betul representatif (Sugiyono, 2015 : 81).  
Terdapat empat faktor yang harus dipertimbangkan dalam menentukan 
besarnya sampel pada suatu penelitian yaitu : 
a. Presisi yang dikehendaki dari mahasiswa. Makin tinggi tingkat presisi 
yang dikehendaki, makin besar jumlah sampel yang harus diambil. 
b. Rencana Analisis. Besar kecilnya pengambilan sampel disesuaikan 
dengan kebutuhan analisis.  
c. Derajat keseragaman (Degree of Homogenity) dari populasi. Makin 
seragam populasi, makin kecil sampel yang dapat diambil. Tetapi apabila 
populasi itu secara sempurna tidak seragam (Compeletely Heterogeneus), 
maka hanya pencacahan lengkap yang dapat memberikan gambaran yang 
representatif. 
d. Tenaga, biaya, dan waktu. Jika menginginkan presisi yang tinggi, maka 
jumlah sampel harus besar. Tetapi bila dana, tenaga, waktu terbatas maka 
tidak mungkin mengambil sampel besar dan ini berarti menurunkan 
presisi. 
Adapun teknik Sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
Purposive Sampling. Dalam hal ini pemilihan sampel berdasarkan pada 
karakteristik tertentu yang dianggap mempunyai sangkut paut dengan 
karakteristik populasi yang sudah diketahui sebelumnya (Hariwijaya, 2011 : 66).  
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Sampel dari penelitian ini berjumlah 5 orang meliputi 2 financial advisor 
dan 3 nasabah AXA Mandiri Financial Services. Dipilihnya sampel tersebut 
karena nasabah dan Financial Advisor berhubungan erat dengan penelitian ini. 
Wawancara dengan dua orang Financial Advisor bertujuan untuk menggali data 
dan informasi mengenai AXA Mandiri, produk, kinerjanya, serta cara mereka 
mempersuasif nasabah. Sedangkan wawancara dengan nasabah bertujuan untuk 
mengetahui faktor apa yang menyebabkan nasabah untuk menggunakan produk 
asuransi syariah dari AXA Mandiri serta karakteristik sampel nasabah yang dapat 
diwawancarai meliputi pekerjaan, usia, dan pendapatan nasabah. 
3.4 Data dan Sumber Data  
Menurut  Wiratama (2014:73), sumber data merupakan asal data yang 
dicari  darimanakah  data  itu  didapatkan  oleh  penulis  dan  bagaimana  cara  
data  itu didapatkan oleh seorang penulis. Maka data ada dua macam yaitu data 
primer dan data  sekunder  dimana  yang  dimaksud  data  primer  adalah  data  
yang  diperoleh dengan wawancara kepada financial advisor dan nasabah AXA 
Mandiri Financial Services. Sedangkan data sekunder adalah data yang 
didapatkan dengan cara melihat dari buku-buku, jurnal, website objek yang diteliti 
maupun  dengan  cara  yang  lainnya. Data sekunder dari penelitian ini adalah dari 
website AXA Mandiri Financial Services dan juga dari dokumentasi. Maka  
dalam  penelitian  ini  penulis  akan mengumpulkan data dengan kedua metode 
tersebut. Supaya hasil dalam penelitian lebih maksimal. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data  
Penulis menggunakan teknik wawancara, Menurut Hariwijaya (2011: 64), 
wawancara dapat dilakukan secara terstruktuktur maupun tidak terstuktur ,dan 
dapat dilakukan melalui tatap muka (face to face) maupun dengan menggunakan 
telepon. Interview atau wawacara dipergunakan sebagai cara untuk memperoleh 
data dengan jalan mengadakan wawancara dengan narasumber atau responden. 
Teknik wawancara mempunyai kelebihan yakni penanya dapat menerangkan 
secara detail pertanaan - pertanyaan yang di ajukan. Pewawancara dalam 
mewawancarai responden hendaknya memenuhi syarat – syarat yaitu 
Pewawancara mampu membina hubungan yang baik dengan responden dan 
mampu menjelaskan maksud dan tujuan penelitian yang dilakukan, Pewawacara 
harus dapat menghindari diri dari pertanyaan yang bersifat mengarahkan atau 
menyarankan suatu jawaban, Pewawancara menguasai persoalan – persoalan yang 
diteliti. Pelaksanaanya dapat dilakukan secara langsung berhadapan dengan yang 
diwawancarai tetapi dapat pula secara tidak langsung seperti memberikan daftar 
pertanyaan untuk di jawab pada kesempatan ini (Hariwijaya, 2011: 64-65). 
Dengan teknik wawancara ini penulis mengharapkan mampu untuk saling 
berinteraksi  langsung  dengan  narasumber.  Secara  teknis  wawancara  
dilakukan dengan cara saling bertatap muka dengan narasumber, dan wawancara 
dilakukan dengan  cara  terstruktur,  yaitu  wawancara  yang  dilakukan  dengan  
daftar pertanyaan yang telah disiapkan oleh penulis. Sehingga wawancara bisa 
berjalan dengan  baik  dan  bisa  mendapatkan  hasil  yang  sesuai  harapan.  
Sehingga  penulis sebelum melaksanakan wawancara terlebih dahulu menyiapkan 
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daftar pertanyaan yang berkaitan dengan judul penelitian, supaya pada saat 
pelaksanaan wawancara tidak membahas terlalu luas, sehingga bisa fokus ke 
pokok permasalahan. 
Pertama penulis mewawancarai financial advisor untuk  mendapatkan  
data-data  yang  baik,  data-data  yang  konkrit  pada  perusahaan asuransi AXA 
Mandiri Financial Services.  Penulis menginginkan  semua  hal  mengenai jumlah 
nasabah, produk, cara klaim, dan lain sebagainya yang berkaitan dengan 
penelitian, dan juga hal-hal lain yang penulis tanyakan sesuai dengan list 
wawancara yang telah disiapkan. Peneliti menggunakan teknik wawancara dengan 
harapan bisa mendapatkan data-data terkait sesuai dengan keinginan penulis. 
Penulis melakukan wawancara terutama dengan financial advisor, karena financial 
advisor selaku sumber daya manusia yang melakukan penawaran langsung kepada 
nasabah, melayani klaim nasabah, dan mengatasi keluhan nasabah.  
 Kedua, penulis mewawancarai nasabah untuk menjawab permasalahan 
mengapa mayoritas nasabah menggunakan produk Mandiri Rencana Sejahtera 
Syariah. Dari wawancara nasabah, penulis menginginkan pendapat nasabah 
tentang asuransi, pernah klaim atau tidak, penilaian tentang kinerja Financial 
Advisor, dan lain sebagainya. 
3.6 Teknik Analisis Data    
Menurut  Wiratama  (2004:34)  analisis  data  adalah  sebuah  kegiatan  
yang dilakukan  oleh  seorang  peneliti  untuk  menganalisi  data  dengan  cara  
mengatur, mengelompokkan  dan  lain  sebagainya  guna  untuk  mendapatkan  
sebuah  hasil penelitian  yang  baru,  dan  mendapatkan  kesimpulan-kesimpulan  
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yang  membangun untuk  sebuah  obyek  yang  diteliti  maupun  untuk  untuk  
akademisi.  Dan  kegiatan analisis  data  ini  dilakukan  guna  untuk  mampu  
menjawab  fenomena  gap  atau permasalahan-permasalahan yang terjadi di 
sebuah obyek penelitian, dan lebih khusus yang diteliti oleh penulis yaitu asuransi 
AXA Mandiri Financial Services Cabang Surakarta. 
Dalam penelitian kualitatif, data coding atau pengodean data memegang 
peranan penting dalam proses analisis data dan menentukan kualitas abstraksi data 
hasil penelitian. Saldana (2009: 3) mengatakan bahwa kode dalam penelitian 
kualitatif merupakan kata atau frasa pendek yang secara simbolis bersifat 
meringkas, menonjolkan pesan, menangkap esensi dari suatu porsi data, baik itu 
data berbasiskan bahasa atau data visual. Dengan bahasa yang lebih sederhana, 
kode adalah kata atau frasa pendek yang memuat esensi dari suatu segmen data. 
Sedangkan menurut Mudrajad Kuncoro (2013: 194) mengatakan bahwa 
pengkodean data berarti menerjemahkan data ke dalam kode, biasanya kode angka 
yang bertujuan untuk memindahkan data tersebut ke dalam media penyimpanan 
data dan analisis lebih lanjut. Secara teknis dalam melakukan analisis data ini 
yaitu dengan cara hasil wawancara direkam, kemudian ditranskip lalu dikoding 
berdasarkan teori yang digunakan. Setelah itu mengelompokkan hasil dari 
jawaban wawancara termasuk ke dalam kerangka teori yang mana.  
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BAB IV 
PEMBAHASAN 
 
 
4.1 Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1 Sejarah Berdirinya Lembaga. 
 AXA Mandiri Financial Services atau lebih dikenal sebagai AXA Mandiri 
adalah salah satu perusahaan Asuransi Jiwa yang berdiri sejak 1991 dan berkantor 
pusat di Jakarta. Saat ini lokasi kantor pusat berada di gedung AXA Mandiri, JL. 
Dr. Satrio Kuningan, Jakarta Selatan. Perusahaan asuransi ini pada awalnya 
bernama Asuransi Jiwa Staco Raharja, sejak awal berdiri 1991 hingga tahun 2002. 
Pada 2002 hingga 2004, nama perusahaan menjadi asuransi jiwa mandiri, dan 
pada tahun 2004 nama perusahaan berubah menjadi AXA Mandiri yang 
merupakan perusahaan patungan antara AXA dan Bank Mandiri. 
 Berawal dari kesuksesan bisnis asuransi jiwa di tahun 2004, kesuksesan 
AXA Mandiri dilanjutkan dengan dibangunnya bisnis asuransi umum pada tahun 
2011. AXA Mandiri kini semakin lengkap, kuat dan terus berfokus untuk 
menyediakan berbagai solusi sesuai kebutuhan nasabah baik disegi layanan 
keuangan dan investasi, maupun solusi perlindungan jiwa dan aset. Komitmen 
AXA Mandiri Financial Service untuk memberikan solusi perlindungan di setiap 
tahap kehidupan nasabah sebagai partner perushaan dengan cara menjunjung nilai 
Customer First, Integrity, Courage, dan One Heart yang dibangun melalui budaya 
Innovation, Inclusion, dan Trust, yang bertujuan untuk menjadikan masyarakat 
memiliki kehidupan yang lebih baik. 
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 PT AXA Mandiri Financial Service (AXA Mandiri) menjalankan model 
bisnis bancaasurance memiliki jalur distribusi inbranch, telemarketing dan 
korporasi. Pemasaran produk dilakukan melalui lebih dari 2.300 Financial 
Advisor di lebih dari 1.300 cabang Bank Mandiri dan 200 cabang Bank Syariah 
Mandiri di seluruh Indonesia serta didukung lebih dari 500 Sales Officer pada 
jalur telemarketing dan korporasi. AXA Mandiri juga telah memanfaatkan dunia 
digital untuk penjualan produk secara online serta memberikan pelayanan purna 
untuk nasabah. PT AXA Mandiri Financial Services terdaftar dan diawasi oleh 
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) berdasar surat ijin usaha no. S-071/MK.6/2004 
tanggal 11 februari 2004. 
Banyak penghargaan yang telah diraih oleh perusahaan asuransi ini 
diantaranya tahun 2015 berdasarkan Lembaga Riset Media Asuransi menduduki 
peringkat asuransi jiwa terbaik di Indonesia dengan kategori Best Life Insurance 
2015 dengan kelompok ekuitas sebesar Rp. 1,5 triliun keatas, peringkat pertama 
asuransi jiwa di Indonesia pada kelompok Best Life Insurance pada tahun yang 
sama dalam kelompok ekuitas Rp. 500 miliar hingga Rp. 1,5 triliun untuk layanan 
solusi keuangan di Indonesia, Annual Report Award 2012 peringkat 2 kategori 
Finance Private Non Listed Company versi Otoritas Jasa Keuangan (OJK), Top 
Agent Award 2015 kategori telemarketing versi Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia 
(AAJI), Best Insurance Companies 2015 kategori perusahaan dengan aset di atas 
15 triliun versi Majalah Investor, Golden Trophy Award pada Infobank Insurance 
Award 2015 atas prestasi kinerja keuangan yang sangat baik selama 5 tahun 
berturut-turut, Exellence Service Award 2016 dan berbagai penghargaan lainnya. 
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4.1.2 Struktur Organisasi Lembaga 
Gambar 4.1 
Struktur Organisasi AXA Mandiri Financial Services 
 
 
 
 
 
4.1.3 Deskripsi Jabatan AXA Mandiri 
 Deskripsi kerja adalah gambaran mengenai tugas, wewenang, dan 
tanggung jawab yang diemban oleh masing-masing karyawan sesuai dengan 
pangkat jabatan, dalam hal ini berkaitan erat dengan Financial Advisor AXA 
Mandiri Financial Services. Pada gambar diatas menunjukkan bahwa dibawah 
persis Senior Manager terdapat bawahan yang disebut Financial Advisor. 
Financial Advisor disini mempunyai tugas untuk merencanakan keuangan 
nasabah agar sebagian dananya bisa digunakan untuk menanggulangi resiko yang 
terjadi di masa mendatang. 
4.1.4 Produk dan Jasa AXA Mandiri Financial Services 
 AXA Mandiri Financial Services mempunyai lima produk sebagai berikut: 
1) Mandiri Rencana Sejahtera Syariah Plus 
2) Mandiri Rencana Cerdas Syariah 
3) Mandiri Elite Plan Syariah 
4) Mandiri Proteksi Kesehatan Syariah 
5) Solusi Perlindungan Jiwa Syariah 
ASM (Area Sales 
Manager) 
FA FA FA FA FA FA 
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4.2 Hasil Penelitian 
 Awal mula peneliti melakukan wawancara dengan Amel selaku Financial 
Advisor AXA Mandiri Financial Services Cabang Surakarta mengenai seluk 
beluk AXA Mandiri, produk, tentang nasabah, dan lain sebagainya. 
Gambar 4.2 
Gambaran Kantor AXA Mandiri Financial Services Cabang Surakarta 
 
Sumber : Dokumen Pribadi Peneliti, 2019 
 Lembaga asuransi merupakan salah satu lembaga keuangan non Bank. 
Akan tetapi karena AXA Mandiri Financial Services ini merupakan anak 
perusahaan dari Bank Mandiri, maka konsepnya adalah Bancaassurance. Dua 
lembaga ini, AXA Mandiri dan Bank Mandiri Syariah menjadi satu kantor yang 
terletak di jalan Slamet Riyadi no. 388 Sriwedari, Laweyan, Kota Surakarta, Jawa 
Tengah, 57141. Letak lokasi ini sangat trategis karena berdekatan dengan Bank 
Mandiri Konvensional yang berada di sebrang jalan, perhotelan, sekolah, Solo 
Grand Moll. 
Dari hasil observasi bahwasanya AXA Mandiri Financial Services terdapat 
visi misi untuk memberikan solusi dalam merencanakan keuangan keuangan 
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konsumen yang dinaungi di bawah asuransi umum serta khususnya asuransi jiwa. 
Ada tiga pondasi yang digunakan AXA Mandiri dalam masalah perencanaan 
keuangan. Tiga pondasi tersebut adalah available, easy dan reliable. Available 
berarti bisa dilakukan, dalam artian perencanaan itu benar-benar bisa diwujudkan 
nantinya. Easy artinya mudah, jadi perencanaan yang dilakukan nanti bukan 
perencanaan rumit yang akan membuat konsumen bingung. Yang ketiga adalah 
reliable atau dapat diandalkan. Artinya perencanaan keuangan dalam bentuk 
asuransi nantinya bisa diandalkan untuk memperoleh perlindungan untuk 
kehidupan anda. Dari penjabaran visi, misi, serta dasar perencanaan keuangan, 
sudah dipastikan jika AXA Mandiri Financial Services memiliki gambaran 
rencana masa depan yang baik untuk nasabah. Nasabah AXA Mandiri ini pun 
sebagian besar dari  nasabah Bank Mandiri Syariah.  
4.3 Pembahasan dan Hasil Penelitian 
4.3.1  Pengambilan Keputusan Nasabah 
Pengambilan keputusan sangat diperlukan untuk menentukan keputusan 
yang dapat memberikan manfaat bagi seseorang yang telah mengambil keputusan 
dengan pertimbangan tertentu yang sebelumnya sudah dipikirkan sesuai dengan 
pemikiran dari seseorang tersebut. Menurut Siagian, mengemukakan bahwa 
pengambilan keputusan adalah suatu pendekatan yang sistematis terhadap hakikat 
alternatif yang dihadapi dalam mengambil tindakan menurut perhitungan tindakan 
yang paling tepat (Hasan, 2002: 10). Pada penelitian ini meneliti tentang 
pengambilan keputusan nasabah menggunakan produk asuransi syariah AXA 
Mandiri Financial Services Cabang Surakarta dengan nasabah sebagai narasumber 
dalam penelitian ini.  
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Saladin (2006: 55) mengemukakan bahwa faktor-faktor yang 
mempengaruhi perilaku konsumen dalam mengambil keputusan untuk membeli 
adalah faktor sosial (social Factors), faktor pribadi (personal factors), faktor 
psikologi (Psikological factors). 
1. Faktor Sosial (Social Factors). 
 Faktor sosial meliputi kelompok preferensi (referensi groups) dan 
keluarga (family). 
 a. Kelompok Preferensi (Referensi Groups) 
 Faktor sosial yang pertama adalah kelompok preferensi atau kelompok 
acuan. Menurut Kotler (2000: 163) kelompok acuan adalah kelompok-kelompok 
yang memberikan pengaruh langsung atau tidak langsung terhadap sikap dan 
perilaku seseorang. Kelompok referensi sangat dipengaruhi perilaku seseorang 
dalam pembeliannya dan sering dijadikan pedoman oleh konsumen dalam 
bertingkah laku.  
“Dari teman, kebetulan teman kerja di AXA Mandiri juga.(Citra, 
wawancara nasabah 1 pada 1 Juli 2019).” 
“Pernah, waktu ikut senam gitu (Diah, wawancara nasabah 2 pada 3 
Juli 2019).” 
Hasil wawancara di atas mengungkapkan bahwa kelompok referensi 
memberikan pengaruh baik langsung maupun tidak langsung dalam pembelian 
suatu produk. Nasabah pertama bu Citra mendapat rekomendasi dari temannya 
yang kebetulan juga kerja di AXA Mandiri dan Bu Diah mendapat rekomendasi 
dari temannya sewaktu ikut senam.  
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 b. Keluarga (Family) 
 Keluarga adalah sebagai suatu unit masyarakat yang terkecil yang 
perilakunya sangat mempengaruhi dan menentukan dalam pengambilan keputusan 
membeli (Rusydi, 2017:4). Keluarga merupakan kelompok yang paling kuat dan 
paling awet pengaruhnya terhadap persepsi dan perilaku seseorang. Dimana 
keluarga sebagai community primer yang artinya suatu kelompok dimana 
hubungan para anggotanya sangat erat sekali.  
“Kalau rekomendasi dari keluarga ada, dari keluarganya suamiku. 
Mereka juga ikut AXA (Kade Christy, wawancara nasabah AXA Mandiri 
pada 1 Juli 2019)”. 
“Kalau keluarga saya sendiri mendukung untuk membeli asuransi karena 
memang asuransi itu perlu untuk perlindungan jangka panjang (Diah, 
wawancara nasabah AXA Mandiri pada 3 Juli 2019).” 
Dapat ditarik kesimpulan bahwa keluarga adalah organisasi konsumen 
pembeli yang terpenting dalam masyarakat. Sepanjang kehidupannya, seseorang 
terlibat dalam beberapa kelompok yaitu keluarga, klub, dan organisasi dimana 
kedudukan seseorang dalam kelompok dapat ditentukan dengan peranan dan 
status (Rusydi, 2017:84). 
2. Faktor Pribadi (Personal Factors).  
 Faktor pribadi seperti usia dan tahap daur hidup (age and life-cycle 
stage), pekerjaan (occupation), keadaan ekonomi (economic circumstates), gaya 
hidup (life style), kepribadian dan konsep diri (personality and self concept). Hal 
ini berkaitan tentang kesadaran masyarakat akan resiko yang tidak pasti di masa 
mendatang seperti usia yang semakin tua, resiko terkena PHK oleh perusahaan, 
keadaan ekonomi masyarakat yang naik turun, dan lain sebagainya. Jurnal 
nasional yang berjudul faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen 
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dalam membeli polis asuransi jiwa pada PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) 
pekanbaru (2015) oleh Arizal,dkk menyatakan bahwa pembelian polis asuransi 
dari karakteristik responden yang sebagian besar berumur diatas 41 tahun, 
berpendidikan perguruan tinggi, sudah menikah, bekerja sebagai pegawai swasta 
dan wiraswasta. Hal ini sesuai dengan sifat produk asuransi yang merupakan 
pengalihan risiko kepada perusahaan asuransi dan umumnya dibeli oleh 
masyarakat kelompok menengah keatas atau kelompok yang mapan dari segi 
keluarga dan ekonomi. 
a. Usia dan Tahap Daur Hidup (Age and Life-Cycle Stage). 
Dalam hal ini usia berpengaruh dalam pengambilan keputusan 
menggunakan produk asuransi. Hal ini salah satunya karena terkait dengan usia 
mereka. Berikut hasil wawancara dengan nasabah AXA Mandiri terkait dengan 
pengambilan produk asuransi karena faktor usia : 
“sebenernya kalau kesehatan itu sih kita udah ada fasilitas dari kantor ya 
mba, kebetulan saya di Mandiri jadi ada Mandiri in Health juga. Cuma 
saya lebihnya ke pendidikan anak sih mba (Citra, wawancara nasabah 1 
pada 1 Juli 2019).” 
Semakin bertambahnya umur manusia atau orang yang lanjut usia akan 
lebih sering mengalami gangguan kesehatan. Jika itu terjadi maka asuransi bisa 
mengcover kesehatan nasabah dengan klaim asuransi. Menurut Andri Soemitra 
(2017: 286), klaim adalah hak peserta asuransi yang wajib diberikan oleh 
perusahaan asuransi sesuai dengan kesepakatan dalam akad. Namun dari hasil 
wawancara dengan Nasabah AXA Mandiri dapat disimpulkan bahwa mereka 
mengambil produk Mandiri Rencana Sejahtera Syariah bukan terkait dengan usia 
mereka. Semua nasabah yang diwawancarai belum pernah klaim di AXA Mandiri. 
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Mereka lebih cenderung mengambil produk tersebut karena prioritas utama 
mereka adalah untuk asuransi pendidikan anak mereka. 
b. Pekerjaan (Occupation) dan Keadaan Ekonomi (Economic Circumstates) 
 Pola konsumsi seseorang juga dipengaruhi oleh pola konsumsinya, 
keadaan ekonomi seseorang akan besar sekali pengaruhnya terhadap pilihan 
produk. Keadaan ekonomi seseorang terdiri dari pendapatan yang dapat 
dibelanjakan (tingkatannya, kestabilannya, dan pola waktu), tabungan dan milik 
atau kekayaan (termasuk presentase, yang sudah diuangkan), kemampuan 
meminjam dan sikapnya terhadap pengeluaran (Rusydi, 2017 : 84). Mereka para 
nasabah asuransi sangat baik dalam mengelola keuangan. Itu terbukti dengan 
sebagian hasil dari gaji mereka digunakan untuk menabung, asuransi dan 
investasi. 
“ndak, pendapatan kan tetep. Cuma bayarnya kan tetep sesuai dengan 
kesepakatan di awal kalau perbulan 500 ya jangka waktu 10 tahun ya 500 
terus kecuali kalau kita mau top up ya bisa dirubah (Citra, wawancara 
nasabah AXA Mandiri pada 1 Juli 2019)”. 
“kalau pengaruh tentu pasti ada yaaa,, dimana aku harus nyisihkan uang 
buat bayar satu tahun berikutnya (Kade Christy, wawancara nasabah AXA 
Mandiri 2 pada 1 Juli 2019)”. 
“kalau di perusahaan sendiri menganjurkan asuransi selain BPJS mba, 
makanya saya pilih AXA. Saya juga nasabahnya Bank Mandiri (Diah, 
wawancara nasabah AXA Mandiri 3 pada 3 Juli 2019)”. 
“kebetulan tidak berpengaruh sih mba, karena dari awal perjanjian sudah 
bayar segitu maka kedepannya harus bayar segitu. Gak bakalan ganggu 
keuangan saya dan kebetulan dua-duanya anak sama suami saya bekerja 
(Diah, wawancara nasabah AXA Mandiri 3 pada 3 Juli 2019)”. 
 Dari hasil wawancara diatas, dapat disimpulkan bahwa ada nasabah yang 
membuka polis asuransi karena dianjurkan oleh perusahaan tempat mereka 
bekerja. Tetapi bagi wiraswasta dan pengusaha mereka menjadi nasabah AXA 
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bukan terkait dengan pekerjaan. Sebagian besar dari mereka memang merupakan 
nasabah Bank Mandiri. Keadaan ekonomi pra nasabah AXA Mandiri berada pada 
golongan menengah atas. Jadi mereka cukup mampu untuk menyisihkan sebagian 
dari pendapatan mereka untuk asuransi. 
 c. Kepribadian dan Konsep Diri (Personality and Self Concept) 
 Setiap orang mempunyai kepribadian yang berbeda yang akan 
mempengaruhi perilaku pembeli, dimana kepribadian tersebut adalah ciri-ciri 
psikologis yang membedakan seseorang, yang menyebabkan terjadinya jawaban 
yang secara relatif tetap dan bertahan lama terhadap lingkungannya. Kepribadian 
seseorang biasanya digambarkan dalam istilah seperti percaya diri, gampang 
mempengaruhi, berdiri sendiri, menghargai orang lain, sifat sosial dan sifat 
membela diri (Rusydi, 2017 : 85).  
 “Sebenernya itu sebagian aja sih mba, jadi orang jawa kan mengatakan 
jangan menaruh telur pada satu keranjang jadi harus dipecah. Jadi kalau 
kita investasi itu harus di plot-plot di tabungan, properti, kemudian bisa 
juga di emas, salah satunya bisa juga di asuransi (Citra, wawancara 
nasabah AXA Mandiri pada 1 Juli 2019).” 
“Semisalnya kita nggak pengen sesuatu terjadi dalam hidup kita ya, 
seumpamanya aku nggak ada, nanti kan asuransinya anakku dapat uang 
pertanggungannya banyak. Jadinya anakku bisa terjamin hidupnya (Kade 
Christy, wawancara nasabah AXA Mandiri pada 1 Juli 2019).” 
 Kepribadian yang terlihat dari wawancara di atas adalah percaya diri, 
gampang mempengaruhi serta membela diri. Nasabah AXA Mandiri percaya 
bahwa asuransi merupakan salah satu bentuk investasi yang manfaatnya dapat 
dirasakan di kemudian hari. Salah satunya mudah dipengaruhi oleh filosofi orang 
jawa yang mengatakan bahwa jangan menaruh telur pada satu keranjang, akan 
tetapi harus di beberapa keranjang. Jadi menurut nasabah AXA Mandiri dalam hal 
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ini investasi harus di beberapa tempat seperti tabungan, properti, emas, dan juga 
di asuransi salah satunya.  
 Mereka juga membela diri dengan tidak ada orang mau sesuatu yang 
buruk terjadi di kemudian hari. Untuk itu perlunya asuransi untuk mengalihkan 
resiko yang terjadi dimasa mendatang. Karena itulah nasabah AXA Mandiri juga 
berharap uang pertanggungan asuransi bisa menjamin kehidupan anaknya kelak. 
Kesimpulannya, wawancara di atas sesuai dengan teori kepribadian yang 
dikemukakan oleh Rusydi (2017 :85) bahwa kepribadian seseorang biasanya 
digambarkan dalam istilah seperti percaya diri, gampang mempengaruhi, berdiri 
sendiri, menghargai orang lain, sifat sosial dan sifat membela diri. 
3. Faktor Psikologis (Psicological Faktors)  
 Faktor psikologis seperti motivasi (motivation), persepsi (perseption), 
belajar (learning), kepercayaan dan sikap (beliefs and atitudes).   
a. Motivasi (Motivation) 
Motivasi merupakan dorongan seseorang menggunakan produk asuransi. 
Kesadaran akan resiko yang terjadi dimasa mendatang membuat masyarakat ingin 
mengurangi resiko yang timbul dari ketidakpastian. Kemudian muncullah 
Asuransi yang merupakan mekanisme proteksi atau perlindungan dari risiko 
kerugian keuangan dengan mengalihkan risiko kepada pihak lain (Totok 
Budisantoso, 2015: 235). Hal tersebut merupakan salah satu faktor yang 
mendorong masyarakat untuk berasuransi. 
 “Yang pertama karena kebutuhan, untuk mempersiapkan pendidikan 
anak, perlindungan kesehatan anak juga meskipun sudah dicover dari 
kantor, tapi kan biar lebih maksimal aja. Yang kedua kan di AXA ada 
produk baru itu caseless ya jadi untuk kesehatan itu tidak perlu kita 
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mengeluarkan uang dulu jadi nanti tinggal digesek pakai kartu aja sih 
seperti itu dan bisa juga dipakai dirumah sakit- rumah sakit internasional 
juga bisa. Kemudian kalau di solo di rumah sakit Dr. Oen ya yang 
lumayan bagus (Citra, wawancara nasabah AXA Mandiri pada 1 Juli 
2019)”. 
“Nggak sih itu memang kemauan dari diri aku sendiri. Karena aku 
berfikir tabungan untuk anakku nanti kalau anakku udah besar, udah mau 
kuliah jadi aku dana sendiri. Jadi gak jagakke orang lain lah istilahnya 
kayak gitu (Kade Christy, wawancara nasabah AXA Mandiri pada 1 Juli 
2019).” 
“Karena saya memang butuh perlindungan (Diah, wawancara nasabah 
AXA Mandiri pada 3 Juli 2019)”. 
Motivasi (dorongan) adalah suatu kebutuhan yang cukup kuat mendesak 
untuk mengarahkan seseorang agar dapat mencari pemuasan terhadap kebutuhan 
itu, di iklana pemuasan kebutuhan dapat mengurangi rasa ketegangan (Rusydi, 
2017 : 85).  Ini seperti yang dikemukakan oleh Bu Citra dan Bu Kade bahwa 
mereka membutuhkan asuransi untuk tabungan pendidikan anak di masa 
mendatang. Itu merupakan salah satu kebutuhan yang penting bagi mereka yaitu 
mempersiapkan dana pendidikan untuk anak. 
b. Persepsi (Perseption) dan Belajar (Learning) 
 Selain motivasi, persepsi masyarakat akan asuransi juga mempengaruhi 
keputusan masyarakat menggunakan produk asuransi. Persepsi pada hakekatnya 
adalah mengenal sesuatu melalui alat indra dengan secara global dan belum 
disertai kesadaran sedang subjek dan objeknya belum terbedakan antara satu 
dengan lainnya (Mahfudh, 1990: 91). Karena faktor-faktor yang ada pada setiap 
orang itu berbeda, maka persepsi dilakukan oleh beberapa orang terhadap objek 
yang sama dapat menghasilkan beberapa persepsi yang berbeda pula. Demikian 
pula persepsi orang tua terhadap asuransi pendidikan sangat bergantung pada 
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bagaimana orang tua mengadakan penilaian terhadap asuransi pendidikan. Inilah 
yang membuat perbedaan persepsi antara orang tua yang satu dengan orang tua 
yang lain. 
“Setuju tentang asuransi mba, trus mengapa pilih asuransi syariah karena 
kan saya sebagai umat muslim, islam, otomatis kita lebih prefer ke yang 
syariah. Jadi sudah jelas ada fatwa MUI nya dari dewan pengawas 
syariahnya juga (Bu Citra, wawancara nasabah AXA Mandiri pada 1 Juli 
2019).” 
“Asuransi itu kan tabungan. Tabungan untuk masa depan (Kade Christy, 
wawancara nasabah AXA Mandiri pada 1 Juli 2019)”. 
Kesimpulannya adalah seseorang yang termotivasi siap untuk melakukan 
perbuatan, bagaimana seseorang yang termotivasi berbuat sesuatu adalah 
dipengaruhi rasa persepsinya terhadap situasi yang dihadapinya. Dua orang yang 
mengalami keadaan dorongan yang sama dan tujuan situasi yang sama mungkin 
akan berbuat sesuatu yang agak berbeda karena menanggapi situasi secara 
berbeda (Rusydi, 2017 : 85). Karena mereka memiliki dorongan yang kuat untuk 
mempersiapkan tabungan pendidikan anak, inilah yang membuat nasabah mau 
untuk membuka polis asuransi pendidikan anak. 
c. Kepercayaan dan Sikap (Beliefs and Atitude)  
Selain hal itu melalui perbuatan dan belajar, orang memperoleh 
kepercayaan dan sikap dimana hal ini selanjutnya mempengaruhi tingkah laku 
membeli mereka (Rusidy, 2017 : 86). Berikut wawancara dengan nasabah AXA 
Mandiri terkait dengan kepercayaan menggunakan produk AXA Mandiri : 
“ya karena dari Mandiri Grup juga, kemudian juga klaimnya enak nanti 
dimana ada cabang BSM disitu kita bisa klaim produk AXA Mandiri. 
Kalau misalnya kayak asuransi yang lain kan biasanya ke perseorangan. 
Kalau misalkan FA nya atau agentnya sudah nggak disitu kan kita 
mungkin agak kesulitan, kantornya udah pindah kan sulit juga. Kalau ini 
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kan dimana ada cabang Bank Syariah Mandiri kita bisa klaim (Citra, 
wawancara nasabah AXA Mandiri pada 1 Juli 2019).” 
“karena itu Bancaasurance yang pasti dimana misalnya terjadi sesuatu 
saya klaimnya enak. Misalnya kalau dilainnya kan mungkin masih agent 
mba. Kalau di AXA itu Bancaasurance jadi hanya tinggal ke Bank, 
menemui petugasnya dan di Bank Mandiri manapun pasti ada AXA nya 
(Diah, wawancara nasabah AXA Mandiri pada 3 Juli 2019)”. 
 Hasil wawancara diatas dapat disimpulkan bahwa nasabah lebih percaya 
pada AXA Mandiri karena itu merupakan bancaasurance. Jadi lebih mudah klaim, 
dimana ada cabang BSM, disitu bisa klaim AXA Mandiri. Jika di lembaga yang 
murni asuransi, kalimnya agak kesulitan karena agentnya bersifat freelance dan 
tidak mengikat seperti Financial Advisor AXA Mandiri. Ini juga sesuai dengan 
teori McAllister (2005: 5) bahwa kepercayaan adalah kecenderungan seseorang 
untuk mempercayai sesuatu dan bertindak sesuai perkataan. Dalam hal ini, 
seorang pemegang polis mempercayakan sejumlah dana tertentu untuk dikelola 
oleh sebuah perusahaan asuransi, yang apabila nasabah tersebut terjadi resiko 
maka perusahaan asuransi akan mengganti kerugian tersebut sesuai dengan akad 
yang disepakati. 
4.3.4 Analisis Pengambilan Keputusan Nasabah menggunakan Produk 
Asuransi 
 Pengambilan keputusan diperlukan untuk menentukan keputusan yang 
dapat memberikan manfaat bagi seseorang yang telah mengambil keputusan 
dengan pertimbangan tertentu yang sebelumnya sudah dipikirkan sesuai dengan 
pemikiran dari seseorang tersebut. Pengaruh pengambilan keputusan nasabah 
menggunakan produk AXA Mandiri diduga dipengaruhi oleh beberapa faktor 
diantaranya faktor resiko, faktor klaim, dan faktor kinerja agent. Sedangkan 
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Saladin (2006: 55) faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam 
mengambil keputusan untuk membeli adalah faktor sosial (Social Factors), Faktor 
Pribadi (Personal Factors), dan Faktor Psikologis (Psicological Factors).  
Kelompok referensi dipengaruhi oleh perilaku seseorang dalam 
pembeliannya dan sering dijadikan pedoman oleh konsumen dalam bertingkah 
laku. Nasabah yang mendapatkan rekomendasi dari teman terdekat biasanya lebih 
percaya kepada asuransi. Seperti salah satu nasabah AXA Mandiri yang mendapat 
rekomendasi dari temannya yang bekerja di AXA Mandiri dan juga ada nasabah 
yang mendapat rekomendasi dari teman satu grup komunitasnya. Untuk itu faktor 
sosial (social factors) seperti kelompok preferensi (referensi groups), keluarga 
(family), peranan dan status (roles and statuses) sangat mempengaruhi keputusan 
masyarakat menggunakan produk jasa, salah satunya asuransi. 
Keluarga adalah sebagai suatu unit masyarakat yang terkecil yang 
perilakunya sangat mempengaruhi dan menentukan dalam pengambilan keputusan 
membeli (Rusydi, 2017:4). Keluarga merupakan kelompok yang paling kuat dan 
paling awet pengaruhnya terhadap persepsi dan perilaku seseorang. Dimana 
keluarga sebagai community primer yang artinya suatu kelompok dimana 
hubungan para anggotanya sangat erat sekali. Dapat ditarik kesimpulan bahwa 
keluarga adalah organisasi konsumen pembeli yang terpenting dalam masyarakat. 
Sepanjang kehidupannya, seseorang terlibat dalam beberapa kelompok yaitu 
keluarga, klub, dan organisasi dimana kedudukan seseorang dalam kelompok 
dapat ditentukan dengan peranan dan status (Rusydi, 2017:84). Peran dan status 
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adalah sebuah peranan terdiri dari aktifitas yang dilakukan oleh seseorang sesuai 
dengan perannya dalam kelompok tertentu. 
Faktor pribadi (personal Factors) seperti usia dan tahap daur hidup (age 
and life-cycle stage), pekerjaan (occupation), keadaan ekonomi (economic 
circumstates), gaya hidup (life style), kepribadian dan konsep diri (personality and 
self concept). Dalam hal ini usia berpengaruh dalam pengambilan keputusan 
menggunakan produk asuransi. Semakin bertambahnya umur manusia atau orang 
yang lanjut usia akan lebih sering mengalami gangguan kesehatan. Jika itu terjadi 
maka asuransi bisa mengcover kesehatan nasabah dengan klaim asuransi. Namun 
ternyata Nasabah AXA Mandiri mengambil produk asuransi bukan karena terkait 
dengan usia mereka. Mereka lebih cenderung mengambil produk tersebut karena 
prioritas utama mereka adalah untuk asuransi pendidikan anak mereka. Untuk 
masalah kesehatan biasanya nasabah AXA Mandiri menggunakan BPJS atau 
mungkin asuransi lain. Jadi untuk usia dan klaim tidak mempengaruhi nasabah 
untuk menggunakan produk asuransi. 
 Pola konsumsi seseorang juga dipengaruhi oleh pola konsumsinya, 
keadaan ekonomi seseorang akan besar sekali pengaruhnya terhadap pilihan 
produk. Keadaan ekonomi seseorang terdiri dari pendapatan yang dapat 
dibelanjakan (tingkatannya, kestabilannya, dan pola waktu), tabungan dan milik 
atau kekayaan (termasuk presentase, yang sudah diuangkan), kemampuan 
meminjam dan sikapnya terhadap pengeluaran (Rusydi, 2017 : 84). Mereka para 
nasabah asuransi sangat baik dalam mengelola keuangan. Itu terbukti dengan 
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sebagian hasil dari gaji mereka digunakan untuk menabung, asuransi dan 
investasi. 
 Ada nasabah yang membuka polis asuransi karena dianjurkan oleh 
perusahaan tempat mereka bekerja. Tetapi bagi wiraswasta dan pengusaha mereka 
menjadi nasabah AXA Mandiri bukan terkait dengan pekerjaan. Sebagian besar 
dari mereka memang merupakan nasabah Bank Mandiri. Keadaan ekonomi para 
nasabah AXA Mandiri berada pada golongan menengah atas. Jadi mereka cukup 
mampu untuk menyisihkan sebagian dari pendapatan mereka untuk asuransi. 
 Kepribadian seseorang biasanya digambarkan dalam istilah seperti 
percaya diri, gampang mempengaruhi, berdiri sendiri, menghargai orang lain, sifat 
sosial dan sifat membela diri (Rusydi, 2017 : 85). Nasabah AXA Mandiri percaya 
bahwa asuransi merupakan salah satu bentuk investasi yang manfaatnya dapat 
dirasakan di kemudian hari. Dalam hal ini nasabah AXA Mandiri masih percaya 
pada filosofi orang jawa yang mengatakan bahwa jangan menaruh telur pada satu 
keranjang, akan tetapi harus di beberapa keranjang. Jadi menurut nasabah AXA 
Mandiri dalam hal ini investasi harus di beberapa tempat seperti tabungan, 
properti, emas, dan juga di asuransi salah satunya.  
 Faktor psikologis (psikological faktors) seperti motivasi (motivation), 
persepsi (perseption), belajar (learning), kepercayaan dan sikap (beliefs and 
atitudes).  Motivasi merupakan dorongan seseorang menggunakan produk 
asuransi. Kesadaran akan resiko yang terjadi dimasa mendatang membuat 
masyarakat ingin mengurangi resiko yang timbul dari ketidakpastian. Kemudian 
muncullah Asuransi yang merupakan mekanisme proteksi atau perlindungan dari 
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risiko kerugian keuangan dengan mengalihkan risiko kepada pihak lain (Totok 
Budisantoso, 2015:235). Hal tersebut merupakan salah satu faktor yang 
mendorong masyarakat untuk berasuransi. 
 Persepsi pada hakekatnya adalah mengenal sesuatu melalui alat indra 
dengan secara global dan belum disertai kesadaran sedang subjek dan objeknya 
belum terbedakan antara satu dengan lainnya (Mahfudh, 1990: 91). Karena faktor-
faktor yang ada pada setiap orang itu berbeda, maka persepsi dilakukan oleh 
beberapa orang terhadap objek yang sama dapat menghasilkan beberapa persepsi 
yang berbeda pula. Demikian pula persepsi orang tua terhadap asuransi 
pendidikan sangat bergantung pada bagaimana orang tua mengadakan penilaian 
terhadap asuransi pendidikan. Inilah yang membuat perbedaan persepsi antara 
orang tua yang satu dengan orang tua yang lain. 
 Yang terakhir adalah kepercayaan. Ini memiliki pergertian yaitu 
kecenderungan seseorang untuk mempercayai sesuatu dan bertindak sesuai 
perkataan (McAllister, 2005:5). Dalam hal ini, seorang pemegang polis 
mempercayakan sejumlah dana tertentu untuk dikelola oleh sebuah perusahaan 
asuransi, yang apabila nasabah tersebut terjadi resiko maka perusahaan asuransi 
akan mengganti kerugian tersebut sesuai dengan akad yang disepakati. Nasabah 
lebih percaya pada AXA Mandiri karena itu merupakan bancaasurance. Jadi lebih 
mudah klaim, dimana ada cabang BSM, disitu bisa klaim AXA Mandiri. Jika di 
lembaga yang murni asuransi, klaimnya agak kesulitan karena agentnya bersifat 
freelance dan tidak mengikat seperti Financial Advisor AXA Mandiri. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
 
5.1 Kesimpulan 
 Dilihat dari pembahasan dan uraian permasalahan maka peneliti menarik 
kesimpulan bahwa mayoritas nasabah lebih memilih asuransi Mandiri Rencana 
Sejahtera Syariah karena : 
1. Kesadaran akan resiko dimasa mendatang membuat nasabah ingin mengalihkan 
resiko yang timbul dari ketidakpastian tersebut. Untuk itu nasabah perlu persiapan 
dana pendidikan anak mereka.  
2. Nasabah berada pada rentang usia usia produktif dan termasuk golongan 
menegah atas sehingga mampu untuk membayar sejumlah uang premi asuransi. 
Dan juga premi asuransi di Produk Mandiri Rencana Sejahtera Syariah tergolong 
murah, lebih fleksibel, serta nilai investasinya tinggi. 
3. Banyak faktor yang mempengaruhi nasabah menggunakan produk asuransi 
diantaranya faktor kelompok referensi, faktor pribadi dan juga faktor psikologis 
mereka. Akan tetapi selain faktor tersebut mempengaruhi, peran Financial 
Advisor AXA Mandiri juga tak kalah penting. Mereka harus terus mengedukasi 
nasabah tentang pentingnya asuransi untuk menaggulangi resiko dikemudian hari. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 
 Keterbatasan dalam penelitian ini sebagai berikut : 
1. Keterbatasan penulis dalam melakukan penelitian ini adalah keterbatasan 
mencari informasi jawaban dari narasumber terkadang kurang memuaskan. 
Karena narasumber maupun informan yang saya teliti terkadang tidak paham apa 
yang saya tanyakan. 
2. Keterbatasan waktu. Dimana ketika penulis berusaha mencari informan guna 
menggali informasi, beberapa informan tidak dapat penulis temui krena informan 
memiliki pekerjaan lain. 
3. Ketidakrelaan informan untuk penulis wawancarai. 
5.3 Saran-Saran  
Adapun saran-saran untuk penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan bisa dijadikan referensi, karena penelitian 
ini masih jauh dari sempurna dan masih banyak kekurangan. Sehingga untuk 
penelitian selanjunya bisa lebih baik dari penelitian sebelumnya 
2. AXA Mandiri Financial Services lebih meningkatkan promosi, pelayanan, dan 
juga kinerja para financial advisor agar bisa menjaring nasabah lebih banyak lagi. 
3. Para financial advisor yang berperan sebagai ujung tombak dari AXA Mandiri 
Financial Services harus mendapatkan kesan positif dari nasabah maupun calon 
nasabah karena dari segala tindakan financial advisor yang berkesan negatif akan 
membuat kerugian kepada perusahaan asuransi itu sendiri. 
4. Untuk peneliti selanjutnya bisa mengembangkan penelitian ini dengan 
menambah objek penelitian. 
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X        
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 X       
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 X       
5 Penyusunan 
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 X       
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  X      
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Proposal 
   X     
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Proposal 
   X     
9 Pengumpulan 
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    X    
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    X    
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    X    
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Akhir 
Naskah 
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     X   
14 Pendaftaran 
Munaqosah 
      X  
15 Munaqosah       X  
16 Revisi 
Skripsi 
       X 
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Lampiran 2 Daftar Pertanyaan Wawancara Financial Advisor 
 
Guideline Wawancara untuk Financial Advisor AXA Mandiri Financial 
Service Cabang Surakarta. 
Dimensi 
Kinerja 
Agent   
Indikator Pertanyaan 
Faktor 
Personal/In
dividu 
Pengetahuan 
 
1. Menurut anda, apa yang dimaksud dengan 
asuransi? 
2. Apa perbedaan asuransi biasa/konvensional 
dengan asuransi Syariah? 
3. Produk apa saja yang terdapat di AXA, dan 
produk apa yang paling diminati? 
4. Mengapa nasabah lebih cenderung memilih 
produk tersebut? 
5. Ada berapa banyak jumlah pemegang polis 
AXA Mandiri Financial Services? 
6.  Apa saja syarat umum untuk menjadi 
nasabah AXA Mandiri Financial Services? 
7. Menurut pendapat anda, AXA Mandiri 
Financial Services merupakan perusahaan 
asuransi seperti apa? 
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Ketrampilan 
 
1. Bagaimana cara anda memasarkan produk 
asuransi di AXA Mandiri Financial Services? 
2. Dalam satu hari, berapa calon nasabah yang 
anda temui untuk anda jelaskan mengenai 
produk asuransi ? 
3. Apa yang pertama kali anda lakukan ketika 
bertemu dengan calon nasabah? 
4. Bagaimana cara anda mengedukasi calon 
nasabah yang belum mengerti tentang asuransi 
syariah? 
5. Asuransi ini sendiri merupakan produk 
jangka panjang, bagaimana cara anda 
membangun hubungan yang kuat dengan 
nasabah?  
Kemampuan 
 
1. Bagaimana cara anda mempromosikan 
produk kepada nasabah? 
2. Apakah media massa turut membantu dalam 
mempromosikan produk dari AXA Mandiri? 
3. Kegiatan apa saja yang dilakukan 
perusahaan AXA Mandiri yang berkaitan 
dengan promosi produk jasa asuransi? 
4. Bagaimana kriteria calon nasabah asuransi 
itu sendiri? 
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5. Selain melakukan personal selling adakah 
cara lain yang anda lakukan terkait penawaran 
produk jasa asuransi? 
Kepercayaan Diri 
 
1. Bagaimana cara anda membangun 
kepercayaan diri ketika sedang berhadapan 
dengan calon nasabah? 
2. Seperti apa cara anda memahami situasi 
nasabah sehingga nasabah tersebut perlu untuk 
membuka polis asuransi? 
3. Tidak semua orang suka dengan asuransi. 
Bagaimana tanggapan anda mengenai hal 
tersebut? 
4. Bagaimana cara anda bangkit ketika ditolak 
oleh calon nasabah? 
5. Pernahkah anda merasa berkecil hati ketika 
produk yang anda tawarkan ditolak oleh calon 
nasabah?  
Faktor 
Kepemimpi
nan dan 
team 
Kualitas Manager 1. Menurut anda, bagaimana cara manager anda 
dalam mengatur kinerja financial Advisor? 
2. Apabila manager sedang bertugas di luar 
kota, apakah itu berpengaruh terhadap 
pekerjaan anda? 
3. Menurut anda, seperti apa gaya 
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kepemimpinan manager anda? 
4. Pernahkah terjadi misscommunication antara 
anda dengan manager anda? 
5. Bila terjadi hal tersebut, bagaimana sikap 
anda? 
Team Leader 1. Ada berapa jumlah financial advisor di 
kantor AXA Mandiri Financial Services cabang 
solo ini?  
2. Bagaimana cara anda berkoordinasi dengan 
partner terkait dengan pekerjaan? 
3.Bagaimana cara anda membangun 
kekompakan dengan rekan kerja, sehingga bisa 
tercipta lingkungan kerja yang nyaman? 
4. Adakah Rolling terkait perpindahan kerja? 
Dan jika ada, bagaimana cara anda 
menyesuaikan diri dengan rekan kerja yang 
baru? 
5. Sebelum anda ditempatkan di AXA Mandiri 
cabang solo ini, apakah ada masa trainingnya? 
Dan jika ada, pelatihan seperti apa yang anda 
jalani disana? 
6. Bagaimana cara anda membangun mood 
kepada diri anda sendiri agar semangat dalam 
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bekerja? 
Dorongan/Motiva
si 
1. Dorongan apa yang membuat anda yakin 
untuk menjadi seorang Financial Advisor yang 
secara umum adalah serorang tenaga pemasar, 
dimana pekerjaan marketing bagi sebagian 
orang itu merupakan pekerjaan yang dihindari? 
2. Apa motivasi anda bekerja di AXA Mandiri 
Financial Services? 
3. Menjadikan bidang asuransi sebagai karier 
memiliki banyak tantangan. Bagaimana 
tanggapan anda dengan pernyataan tersebut? 
4. Apa yang anda lakukan supaya bisa 
semangat dalam bekerja sehingga pekerjaan 
anda bisa maksimal? 
5. Bagaimana cara anda meraih tujuan dalam 
pekerjaan yang juga disertai dengan 
memuaskan pelayanan kepada nasabah? 
6. Bagaimana cara manager anda dalam 
memberikan dukungan/motivasi/semangat 
kepada anda?  
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Faktor 
Sistem 
Sistem Kerja  1. Apa keterkaitan antara Bank Mandiri 
Syariah dengan AXA Mandiri? 
2. Bagaimana sistem kerja AXA Mandiri 
Financial Services? 
3. Bagaimana cara mengajukan klaim di AXA 
Mandiri Financial Service? 
4. Pernahkah ada klaim nasabah yang ditolak 
oleh AXA Mandiri? Dan apa alasan klaim 
tersebut ditolak? 
5. Bagaimana cara anda menyesuaikan antara 
asuransi dengan kebutuhan nasabah? 
Fasilitas Kerja 1. Fasilitas apa yang anda dapatkan ketika 
bekerja? 
2. Penghargaan seperti apa yang diberikan oleh 
perusahaan ketika financial advisornya 
memiliki prestasi kerja? 
3. Berapa komisi yang anda dapatkan ketika 
closing per-produk asuransi? 
4. Apakah dalam periode tertentu ada kenaikan 
gaji pokok? 
5. Sama seperti perusahaan asuransi lain, 
apakah ada bonus berupa trip keluar negeri 
ketika mencapai target tertentu? 
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Struktur 
Organisasi 
1. Bagaimana struktur organisasi AXA 
Mandiri? 
Faktor 
Kontekstual 
Tekanan 1. Adakah target yang harus dicapai seorang 
Financial Advisor dalam mencari nasabah? Jika 
ada, berapa targetnya? 
2. Apakah ada konsekuensi yang ditanggung 
oleh Financial Advisor apabila tidak mencapai 
target dalam bekerja? 
3. Apakah target kerja tersebut membebani 
anda dalam bekerja, sehingga anda harus 
bekerja lebih keras lagi? 
Lingkungan 
Organisasi 
1. Menurut anda, bagaimana suasana 
lingkungan di tempat anda bekerja? 
2. Apakah lingkungan tempat anda bekerja 
membantu pekerjaan anda? Lingkungan yang 
dimaksud disini adalah karyawan Bank 
Mandiri seperti Teller, CS, dll 
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Lampiran 3 Daftar Pertanyaan Wawancara Nasabah AXA Mandiri 
 
Guideline Wawancara untuk Nasabah AXA Mandiri Financial Services 
Dimensi 
Pengambilan 
Keputusan 
Nasabah  
Indikator  Pertanyaan 
Faktor 
Social 
(Social 
Factors) 
kelompok preferensi 
(referensi groups) 
1. Apa pendapat anda tentang asuransi 
syariah?  
2. Darimana anda mengetahui tentang 
produk AXA Mandiri Financial 
Services?  
3. Dan sejak kapan anda menjadi 
pemegang polis AXA Mandiri Financial 
Services? 
4. Pernahkah anda mengikuti acara 
seminar tentang asuransi? 
5. Apakah anda mengikuti suatu 
komunitas, grup, kelompok arisan yang 
salah satu anggotanya merupakan 
nasabah/agen asuransi? 
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keluarga (family) 1. Apakah sebelumnya anda pernah 
direkomendasikan oleh keluarga tentang 
produk asuransi? 
2. Apakah salah satu anggota keluarga 
anda ada yang menjadi agen asuransi? 
3. Bagaimana tanggapan keluarga anda 
tentang asuransi itu sendiri? 
4. Apakah sebelumnya anda pernah 
mempunyai polis selain di AXA Mandiri 
Financial Services?  
5. Kalau punya di perusahaan asuransi 
mana dan anda mengambil produk apa? 
Faktor 
Pribadi 
(Personal 
Factors) 
usia dan tahap daur 
hidup (age and life-
cycle stage) 
1. Berapa usia anda? 
2. Apakah anda mengambil produk 
asuransi ini karena terkait dengan usia 
anda? 
pekerjaan (occupation) 1. Apakah anda menjadi nasabah 
asuransi ini karena terkait pekerjaan 
anda? Misalnya perusahaan di tempat 
anda bekerja, bekerjasama dengan Bank 
Mandiri maka anda tertarik untuk 
membuka polis di AXA Mandiri? 
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keadaan ekonomi 
(economic 
circumstates) 
1. Produk asuransi merupakan produk 
jangka panjang yang pembayaran 
preminya dalam jumlah yang cukup 
besar. Terkait dengan hal itu, apakah 
berpengaruh terhadap pendapatan anda? 
gaya hidup (life style) 1. Apakah anda menjadi nasabah 
asuransi ini hanya ikut-ikutan teman, 
keluarga/kelompok sosial lainnya? 
Alasannya karena apa? 
kepribadian dan 
konsep diri 
(personality and self 
concept) 
1. Bagaimana cara anda untuk mengatur 
keuangan keluarga? 
2. Apakah anda juga merupakan nasabah 
dari Bank Mandiri? Jika iya/tidak apakah 
itu mempengaruhi anda untuk ikut serta 
menjadi nasabah AXA Mandiri? 
3. Menurut pendapat anda, apa 
perbedaan antara menabung di bank 
dengan di asuransi? 
Faktor 
Psikologis 
(Psikological 
Faktors) 
motivasi (motivation)  1. Dorongan apa yang menyebabkan 
anda tertarik untuk membuka polis di 
AXA Mandiri Financial Services? 
2. Mengapa anda lebih percaya AXA 
Mandiri Financial Services dibandingkan 
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dengan asuransi lain? 
3. Produk apa yang anda ambil di AXA 
Mandiri Financial Services? Dan apa 
yang menyebabkan anda tertarik 
menggunakan produk tersebut? 
4. Menurut anda, apa keunggulan produk 
yang anda pilih? 
5. Bagaimana cara Financial Advisor 
mempromosikan produk kepada anda? 
persepsi (perseption) 
dan belajar (learning) 
Menurut anda, apa perbedaan antara 
asuransi konvensional dengan asuransi 
syariah? 
Mengapa anda memilih asuransi 
pendidikan daripada asuransi yang lain? 
Apa yang anda lakukan saat pertama kali 
ada seseorang yang menawarkan produk 
asuransi kepada anda? 
kepercayaan dan sikap 
(beliefs and atitudes) 
Apa yang membuat anda mempercayai 
asuransi sebagai pihak yang mengelola 
dana anda? 
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Lampiran 4 Transkip Wawancara 
 
TRANSKIP WAWANCARA PENELITIAN 
AMELIA (FINANCIAL ADVISOR) 
Senin, 1 Juli 2019 jam 11.00 WIB 
 
 
Q : Menurut mba Amel asuransi itu lembaga seperti apa? 
A : asuransi itu proteksi untuk melindungi setiap nasabah dari ketidakpastian 
hidup. 
Q : terus kalau perbedaan antara asuransi konvensional dengan asuransi syariah? 
A : hanya di akadnya. 
Q : Produk apa saja yang terdapat di AXA dan produk apa yang paling diminati? 
A : produknya banyak sih, ada lima produk yaitu untuk pendidikan, kesehatan, 
penyakit kritis sama jiwa. Yang paling diminati itu yang jiwa, yang MRSS 
(Mandiri Rencana Sejahtera Syariah). 
Q : kata FA nya yang dulu mba April, produk yang diminati itu yang pendidikan 
mba? 
A : asuransi pendidikan itu termasuk reders, jadi bisa dimasukkan ke semua 
produk.  
Q : mengapa nasabah lebih cenderung memilih produk tersebut? 
A : karena uang pertanggungannya bisa sampai seratus kali lipat jadi menyiapkan 
dana untuk ahli warisnya atau dana warisan untuk ahli waris. Jadi kalau nabung 
biasa kalau umpamanya mau mewariskan 1 M itu kan nabungnya sampai 
bertahun-tahun. Kalau ini kan nabungnya setiap bulannya minim 1 juta kayak gitu 
langsung dapat uang pertanggungan 1 milyar. 
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Q : kira-kira ada berapa banyak jumlah nasabah di AXA Mandiri Financial 
Services ini? 
A : jumlah nasabahnya udah banyak sih, tak terhitung 
Q : apa syarat umum untuk menjadi nasabah AXA Mandiri? 
A : syarat umumnya itu punya rekening bank syariah mendiri dulu, ada dana yang 
didebetkan untuk pembukaan polis baru, dan usia masuk maksimal 70 tahun itu 
aja sih syarat umumnya. 
Q : kalau nggak punya rekening Bank Syariah Mandiri? 
A : harus buat dulu karena kita Bankcash bukan agent 
Q : bagaimana cara anda memasarkan produk AXA Mandiri? 
A : pemasarannya lewat WEB, youtube, kemudian kalau nasabahnya Bank 
Syariah Mandiri itu kita lewat CS karena CS itu menawarkan produk juga kan. 
jadi kalau ada asuransi juga di Bank Syariah Mandiri. Kemudian nanti 
penawarannya juga lewat personal pribadi itu juga bisa. 
Q : mba nya sebagai financial advisor itu dalam satu hari menemui berapa calon 
nasabah mba? 
A : di tempat kita sih minimal lima nasabah perhari kalau maksimalnya bisa 
beberapa nasabah. 
Q : apa yang pertama mba lakukan saat pertama kali bertemu dengan calon 
nasabah? 
A : ya kita gali dulu potensi nasabah ya. Nasabah itu ditanyai dulu kebutuhannya 
apa, keuangannya bagaimana. Nanti dari situ karena kita financial advisor kita 
harus mempunyai rencana utuk nasabah. Dana ibu bagusnya seperti ini. Jadi 
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nasabah tidak hanya sekedar menabung aja, tetapi ada nilai investasinya plus ada 
perlindungannya juga. 
Q : bagaimana cara anda mengedukasi calon nasabah yang belum paham 
mengenai asuransi? 
A : ya kita edukasi kalau perlindungan itu penting karena kehidupan itu nggak tau 
pastinya bagaimana. Kehidupan itu ketidakpastian. Jadi nasabah itu diedukasi 
kalau di dalam islam kan harus mempersiapkan dana untuk ahli waris yang 
ditinggalkan kalau terjadi hal sewaktu-waktu dimana hal tersebut difasilitasi oleh 
asuransi. Kalau itu tabungan kadang kan tabungan habis dimakan oleh kebutuhan 
hidup tapi kalau diinvestasikan disisihkan untuk keperluan yang akan datang bisa 
untuk keperluan perencanaan keuangan nasabah.  
Q : asuransi ini kan merupakan produk jangka panjang. Nah, bagaimana cara anda 
membangun hubungan yang kuat dengan nasabah? 
A : kita kan ada yang namanya maintenance nasabah. Jadi nasabah itu di 
maintenance kalau ada apa-apa, keluhan, atau apa itu bisa langsung menghubungi 
financial advisornya. Kalau tidak ada financial advisornya, bisa langsung ke Bank 
Syariah Mandirinya. 
Q : Apakah media massa turut membantu dalam mempromosikan produk AXA? 
A : iya, kan kita ada youtube, kemudian kita ada facebook, kita ada yang namanya 
sales force atau kalau nggak itu disini ada webnya AXA. Jadi nasabah yang 
sedang membutuhkan bisa langsung ke web AXA nanti petugasnya langsung 
dateng atau dikonfirmasi terlebih dahulu. 
Q : kegiatan apa saja yang dilakukan AXA terkait dengan promosi produk? 
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A : kegiatannya ya kita penawaran ke nasabah ya, jadi kita gathering kayak 
kemarin itu ke nasabah prioritas, trus sosialisasi, presentasi ke sekolah-sekolah, 
kita presentasi ke nasabah yang sudah link ke Bank Syariah Mandiri. 
Q : ini kan biasanya seorang financial advisor melakukan personal selling ya 
dengan calon nasabah. Ada nggak cara lainnya? 
A : caranya kita itu ada data panda dari Bank Syariah Mandiri. Jadi udah ada data 
kita tinggal telfon, kita tinggal eksekusi, trus dateng ke rumah nasabah. Kalau 
nggak nasabah bisa langsung ke Bank Syariah Mandiri. 
Q : bagaimana cara anda membangun kepercayaan diri ketika sedang berhadapan 
dengan calon nasabah? 
A : membangun kepercayaan diri itu sudah dilatih dari training sebelum masuk 
menjadi financial advisor itu kita udah ditraining yaitu udah diakreditasi juga 
sudah diajari groming, personal form, udah diajari semuanya jadi itu udah 
membentuk kepercayaan diri.  
Q : tidak semua orang suka dengan asuransi ya mb, menurut mba gimana? 
A : ya makanya kita harus mengedukasi nasabah pentingnya perlindungan tapi 
kan kita tidak bisa memaksakan nasabah untuk ikut. Jadi kan kayak orang kalau 
menyiarkan kebenaran atau menyiarkan sesuatu hal bilang kayak gini-gini kan 
tidak semua orang mengikuti tetapi kan kita sudah menyampaikan suatu hal yang 
benar dan bermanfaat untuk nasabah, tinggal nanti nasabah itu kita follow up aja 
bagaimana tanggapannya untuk kemarin itu. Karena perlindungan itu penting dan 
itu udah diajarkan dalam Al-Quran untuk proteksi. Jadi proteksi itu ikhtiar 
kehidupan. 
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Q : bagaimana cara anda bangkit ketika ditolak nasabah? 
A : itu suatu pembelajaran. Jadi nggak usah takut kalau ditolak. Nabi Muhammad 
aja waktu menyiarkan kebenaran tentang islam banyak penolakan. Tapi kalau 
yang sudah mengerti biasanya sudah langsung ikut. Biasanya itu orang yang 
sudah pernah mengalami sesuatu hal tentang kehidupan. Misalnya kalau bapaknya 
meninggal tapi nggak ada warisannya otomatis dia akan prepare sesuatu hal 
tersebut untuk dirinya sendiri. Biasanya sih tidak harus ada yang terkena musibah 
dulu, tapi untuk menyadarkan yang sadar diri itu yang terkena musibah dulu baru 
ikut kayak gitu. Makanya kita harus mengedukasi kepada nasabah tentang 
pentingnya perlindungan. 
Q : jadi tidak pernah merasa berkecil hati ya mba ketika ditolak? 
A : kalau untuk pertama-tama sih iya karena mungkin pas pertama kali kerja 
wah... ditolak minder gitu. Tapi kan kita harus bangkit kalau kita mengalami 
keterpurukan kan kita nggak mungkin terpuruk terus kan, makanya kita harus 
bangkit. 
Q : di kantor ini kan ada 2 financial advisor dan satu manager ya mb, nah... 
bagaimana cara manager anda dalam mengatur kinerja financial advisornya? 
A : manager aku itu mengaturnya dia melakukan kayak team sales manager jadi 
setiap seminggu sekali itu kita meeting jadi ada kendala apa di cabang masing-
masing. Nggak cuma di area sini aja tapi semua cabang di area solo dikumpulkan 
untuk membahas kendala apa, kesulitan apa, pencapaian berapa. Jadi seminggu 
sekali itu kita ada meeting. 
Q : apabila managernya keluar kota itu berpengaruh tidak dengan pekerjaan mba? 
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A : kan kalau luar kota nggak mungkin kan dalam seminggu ke luar kota. 
Biasanya kan ke luar kota tiga hari. Ya diusahakanlah seminggu sekali meeting. 
Kalau nggak bisa di hari kerja ya biasanya kita ada acara makan-makan waktu 
weekend kayak gitu. 
Q : pernah nggak mba terjadi misscommunicasi antara mba dengan rekan kerja 
atau dengan manager mba itu sendiri? 
A : ya pernah, tapi ya diselesaikan waktu ketemu. 
Q : trus ada berapa jumlah Financial Advisor di AXA Mandiri ini? 
A : kalau di area Solo ada 6, tapi kalau di Indonesia ada 198 kalau nggak salah. 
Q : bagaimana cara anda berkoordinasi dengan partner terkait dengan pekerjaan? 
A : kayak gitu sih kalau untuk kerja sama kita udah ada trainingnya, bagaimana 
pengaturannya sendiri-sendiri. Jadi tidak ada yang namanya mencuri nasabah satu 
sama lain itu udah ada bagian masing-masingnya, udah terkoordinasi dan sudah 
ada sistem web nya. Jadi nggak ada yang namanya rebutan nasabahlah intinya 
kayak gitu. 
Q : Bagaimana cara anda membangun kekompakan dengan rekan kerja? 
A : karena setiap minggu itu kan kita kayak ada team sales manager, jadi kita pas 
ketemu bisa curhat satu sama lain, ada kendala apa. Kita juga ada grup WA, bisa 
menyampaikan keluh kesah. Jadi itu yang mendekatkan kita. 
Q : adakah rolling terkait dengan perpindahan kerja gitu misalnya? 
A : ada setiap satu tahun sekali, di area solo. Di cabang masing-masing, biar kita 
itu merata pernah merasakan semua cabang.  
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Q : masa trainingnya berapa lama? Dan itu dimana dan pelatihan seperti apa yang 
dijalani? 
A : masa trainingnya satu bulan di Jakarta di kantor Pusat AXA Mandiri tower. 
Trus training yang dijalani itu kita mempelajari produk, kita mempelajari 
bagaimana nanti kalau ketemu nasabah, itu namanya akreditasi untuk kita untuk 
jadi financial advisor. Kita harus bisa merencakan keuangan nasabah, jadi kita 
harus melihat nasabah itu keperluan apa, potensinya dimana, produk apa yang 
dibutuhkan. Intinya kayak gitu. Itu udah diajarkan selama satu bulan itu. Juga 
nanti ada training-trainingnya per empat bulan nanti ada trainingnya. Dan kalau 
ada produk baru lagi kita juga ada trainingnya. 
Q : gimana caranya mba membangun mood agar semangat dalam bekerja? 
A : ya tiap hari kita harus mengirimkan sebuah motto untuk semangat pagi hari. 
Jadi di grup area itu kita itu mengirim rencana kerja pagi ini, bagaimana biar 
rencana kerja kamu itu berhasil, itu kita udah ada report pagi siang sore. Kita tiap 
pagi itu mengirimkan kata-kata motivasi. Jadi setiap FA itu memotivasi dirinya 
agar bekerja lebih baik lagi. 
Q ; dorongan apa yang membuat anda yakin untuk menjadi Financial Advisor 
yang itu adalah marketing. Dimana pekerjaan marketing bagi sebagian orang itu 
dihindari? 
A : jadi disetiap perusahaan itu fondasi terbesarnya adalah marketing, jadi yang 
memperkenalkan produk itu kan team marketing. Malah team marketing itu 
gajinya lebih banyak daripada yang lainnya maksudnya yang didalam kantor 
kayak admin, gaji marketing itu lebih banyak bonusnya kalau berhasil. Nah, itu 
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kalau yang jadi landasan saya sih... dulu saya pernah nggak bekerja ya usahalah. 
Biar usaha saya lancar, saya harus promosi jualan saya. Sama aja kan kalau di 
perusahaan manapun pasti yang diandalkan untuk promosi produk mereka 
masing-masing. Itu yang menjadi motivasi saya. Kalau pegawai biasa Cuma dapat 
gaji pokok, kalau marketing dapat gaji pokok plus bonusnya.. 
Q : kalau menjadikan bidang asuransi sebagai karier pastinya kan pernah 
mengalami banyak tantangan ya mb, pernah mengalami tantangan seperti apa? 
A : banyak sih,,, tantangan ditolak nasabah, dimaki-maki, ada yang anti asuransi, 
tapi kalau udah ada yang pernah mengalami suatu musibah itu baru sadar tau-tau 
mencari kita sendiri. Yang udah dimaki-maki, ditolak, tau-tau mencari kita 
sendiri. Itu yang bikin kita specless. Tuh kan kita nggak bohong. Kita kan 
jualannya bagus. Biasanya sih kalau nasabah sudah terjadi resiko baru mencari 
kita kayak gitu. Kalau sudah ada saudara, atau dirinya sendiri kayak gitu terkena 
musibah baru sadar ternyata kehidupan itu penuh dengan resiko ketidakpastian 
kayak gitu. 
Q : apa yang anda lakukan supaya semangat dalam bekerja? 
A : kalau semangat itu sih kita niatnya jihad untuk keluarga. Jadi jihad untuk 
anak-anak. Kalau belum berkeluarga sih niatnya untuk memperbaiki 
perekonomian keluarga supaya tidak kekurangan. 
Q : bagaimana cara anda meraih tujuan dalam pekerjaan anda mba? 
A : jadi kita sih caranya itu yang pertama itu kita ikhtiar sama Allah. Jadi di Bank 
Syariah Mandiri ini kita diajarkan untuk ikhtiar, banyak-banyak berdoa. 
Semuanya yang mengatur rejeki kita itu Allah. Kita hanya bisa berusaha untuk 
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mendapatkan rejeki tersebut makanya kita dibentengi dengan sebelum bekerja 
disini harus sholat dhuha dulu, karena sholat dhuha itu kan untuk 
melipatgandakan rejeki, yang kedua itu usaha kita kayak promosi ke nasabah, kita 
membedah data panda yang itu nanti untuk goalnya kan membantu Allah. 
Makanya kita tetep banyak-banyak berdoa. Data panda itu data nasabah di BSM, 
data yang sudah berpotensi untuk ikut. 
Q : apa keterkaitan antara Bank Syariah Mandiri dengan AXA Mandiri? 
A : kita satu anak perusahaan Mandiri 
Q : bagaimana sistem kerja di AXA Mandiri? 
A : Sistem kerjanya kita menawarkan perlindungan untuk melindungi aset 
nasabah dari ketidakpastian hidup kayak kalau nasabah sakit kritis itu kalau punya 
perlindungan otomatis tidak mengganggu biaya atau menganggu tabungan 
nasabah tapi sudah dikasih dana lain dari asuransi. Biasanya itu melindungi 
nasabah dari kebangkrutan. 
Q : bagaimana cara mengajukan klaim di AXA? 
A : tinggal dateng aja ke Bank Syariah Mandiri terdekat, ketemu sama Fiancial 
Advisornya nanti sudah dibantu. 
Q : pernahkah ada klaim nasabah yang ditolak dan apa alasan klaim tersebut 
ditolak? 
A : kalau klaim kesehatan yang ditolak itu biasanya satu yaitu gigi. Gigi itu tidak 
bisa diklaim. Kemudian untuk persalinan trus untuk operasi mata. Kalau untuk 
katarak sih masih bisa. Maksudnya kayak operasi yang mengandung kecantikan 
seperti itu tidak diklaim. 
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Q : bagaimana cara anda menyesuaikan asuransi dengan kebutuhan nasabah? 
A : kalau penyesuaian itu gini : nasabah itu kan punya dana idel disini tidak 
pernah dipakai. Daripada ditabung mending sebagian untuk perlindungan karena 
dia nanti akan mendapatkan dua manfaat yaitu nanti manfaat perlindungan dana 
untuk ahli warisnya yang itu bisa sampai satu milyar lebih. Kemudian dana yang 
sebagian bisa diinvestasikan, dana investasi itu kan bisa dikembangkan karena 
investasi itu kan nanti masuknya di saham. Nah, itu kan lebih fluktuatif. 
Tabungannya tidak terkena inflasi. Kalau nabung biasa kan terkena inflasi. 
Nabungnya itu mengikutkan ke investasi otomatis tabungannya terlindungi dari 
inflasi. 
Q : fasilitas apa yang anda dapatkan ketika bekerja? 
A : fasilitasnya banyak sih, kita dapat fasilitas kesehatan, fasilitas komputer 
pribadi kayak gini untuk diri sendiri, banyak sih yang kita dapatkan 
Q : penghargaan seperti apa yang didapat apabila Financial Advisornya memiliki 
prestasi kerja? 
A :  ya kita dapet kayak sertifikat penghargaan kalau bisa base apa base apa gitu, 
dapet jalan-jalan ke luar negeri, kita dapet IBB itu biasanya financial advisor 
terbaik itu akan diberangkatkan untuk jalan-jalan biasanya hanya di Indonesia aja 
sih,, itu mereka kan dapet base apa gitu, trus dapet thropy. Kemudian ada 
bonusnya biasanya kita dapet uang sama logam mulia kayak gitu. 
Q : berapa komisi yang didapat ketika closing per produknya? 
A : kalau komisi itungannya itu RBP. Jadi per produk itu kita komisinya sekitar 
Rp. 200.000 itu yang dia ikutnya cuma Rp 500.000,00. Tapi kita harus bagi share 
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ke yang ngasih data nasabah kayak gitu. Biasanya yang ngasih data itu dapetnya 
Rp. 50.000,00 per produk. Tapi itu juga tergantung produknya. Itu full RBP atau 
nggak. Full RBP itu dimasukkan ke full asuransi atau dibagi asuransi dan 
investasi. Kalau di full kan RBP itu kita dapetnya Rp.200.000,00 tapi kalau 
sebagian diinvestasikan nanti kita Cuma dapet Rp 100.000,00 itu nanti kita masih 
dibagi ke yg ngasih data Rp. 50.000 untuk kita ya Rp. 50.000. tapi kalau kita 
dapat yang full RBP kita dapat Rp 100.000 yang ngasih data/lg kita Rp.100.000. 
trus nanti kita kalau dapet cash diatas lima, nanti dapet bonus diluar bonus yang 
kita dapat dari perusahaan. Makanya yang banyak itu dibonusnya. Kalau gaji sih 
tetap gaji pokok.  
Q : apakah dalam periode tertentu ada kenaikan gaji pokok? 
A : satu tahun sekali ada kenaikan gaji pokok 
Q : bagaimana struktur organisasi di AXA Mandiri? 
A : struktur organisasinya sih biasa sama seperti organisasi yang lain, jadi ada 
pimpinan, ada wakilnya, relatif sama sih kayak gitu. 
Q : adakah target yang harus dicapai dalam mencari nasabah? Kira-kira berapa 
targetnya dalam satu hari? 
A : satu hari sih kita minimal bisa closing lima sih yaaa tapi kalau nggak ya satu 
aja cukup. 
Q : ada nggak konsekuensi yang ditanggung apabila tidak mencapai target? 
A : kena SP sih... 
Q : apakah target kerja anda tersebut membebani anda dalam bekerja? 
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A : enggak sih... setiap pekerjaan itu ada targetnya. Umpamanya kita jualan ya, 
jualan kita laku tinggi infaknya juga tinggi pastinya target kita akan lebih tinggi. 
Sama aja kan kayak gitu. 
Q : apakah lingkungan tempat anda bekerja membantu dalam pekerjaan anda? 
A : iya kan disini semua karyawan meembantu kita dalam mencapai target. 
Intinya kayak memberi link gitu 
Q : bagaimana cara menyesuaikan diri dengan lingkungan organisasi tempat anda 
bekerja? 
A : itu personal ya pribadi masing-masing tapi kalau bisa sih untuk saya pribadi 
untuk bisa bergabung dengan temen-temen, kita harus care, kita harus baik, 
humble, lain-lain kayak gitu. 
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Lampiran 5 Hasil Wawancara 
 
TRANSKIP WAWANCARA PENELITIAN 
CITRA (NASABAH AXA MANDIRI) 
Senin, 1 Juli 2019 jam 12.30 WIB 
 
Q : Apa pendapat anda tentang asuransi syariah? 
A : setuju tentang asuransi mba, trus mengapa pilih asuransi syariah karena kan 
saya sebagai umat muslim, islam, otomatis kita lebih prefer ke yang syariah. Jadi 
sudah jelas ada fatwa MUI nya dari dewan pengawas syariahnya juga. 
Q : darimana anda mengetahui tentang produk dari AXA Mandiri? 
A : dari teman, kebetulan teman kerja di AXA Mandiri juga. 
Q : Sejak kapan anda menjadi nasabahnya AXA? 
A : 2 tahun yang lalu 
Q : berarti anda pernah ikut seminar tentang asuransi? 
A : kalau seminar belum... 
Q : jadi apakah mba mengikuti suatu komunitas, grup yang ada nasabah 
asuransinya? 
A : tidak 
Q : apakah anda pernah direkomendasikn oleh keluarga tentang asuransi? 
A : belum, jadi atas inisiatif sendiri 
Q : apakah sebelumnya sudah punya polis selain di AXA? 
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A : punya, di prudential udah 6 tahun seumuran anak saya, aku ambilnya yang 
pendidikan. 
Q : berapa usia anda bu? 
A : 35 tahun. 
Q : apa anda mengambil produk asuransi karena terkait dengan usia anda? 
Misalkan untuk mengcover kesehatan? 
A : sebenernya kalau kesehatan itu sih kita udah ada fasilitas dari kantor ya mba, 
kebetulan saya di Mandiri jadi ada Mandiri in Health juga. Cuma saya lebihnya ke 
pendidikan anak sih mba. 
Q : apakah anda pernah klaim di asuransi? 
A : kalau di AXA belum, kalau di prudential sudah. 
Q : apakah anda menjadi nasabah AXA terkait dengan pekerjaan anda? Misalnya 
kalau perusahaan link ke Bank Mandiri, mungkin direkomendasikan oleh 
perusahaanya? 
A : ndak kok mba 
Q : produk asuransi merupakan produk jangka panjang yang pembayaran 
preminya cukup besar, apakah itu mempengaruhi pendapatan anda? 
A : ndak, pendapatan kan tetep. Cuma bayarnya kan tetep sesuai dengan 
kesepakatan di awal kalau perbuln 500 ya jangka waktu 10 tahun ya 500 terus 
kecuali kalau kita mau top up ya bisa dirubah. 
Q : apakah anda menjadi nasabah asuransi hanya ikut-ikutan teman saudara? 
A : ndak, karena kebutuhan. 
Q : bagaimana cara mba dalam mengatur keuangan keluarga? 
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A : kalau keuangan sih saya sama suami alhamdulillah berpendapatannya jadi 
kalau urusan seperti asuransi ini kan langsung auto debet dari Bank Mandiri 
Syariah ya, itu langsung ke rekening saya mba. Kebetulan penghasilan ya lewat 
Mandiri Syariah juga. 
Q : apakah anda juga nasabah Bank Mandiri? 
A : Mandiri Syariah iya 
Q : menurut anda apa perbedaan antara menabung di bank dengan menabung di 
asuransi? 
A : kalau menabung di Bank misalkan kita 500 ribu dalam jangka waktu 10 tahun 
berarti itu kan dapetnya 500 ribu kali 60 bulan baru didapatkan bagi hasil. Jadi 
udah tau pasti segitu. Kalau asuransi itu kan ada premi yang harus kita bayarkan 
kemudian kan ada manfaat perlindungan dari asuransi itu sendiri. Jadi kan 
misalkan asuransi jiwa kalau misalkan kita ada resiko misalkan kematian, cacat 
tetap total, itu kan ada dari asuransi yang dibayarkan ke kita. Tapi asuransi 
pendidikan kan nggak bisa kita ambil full kita ambil sesuai dengan yang kita 
setorkan ke asuransi seperti itu. Jadi memang dua produk yang berbeda nggak 
bisa sama. 
Q : dorongan apa yang menyebabkan anda tertarik untuk membuka polis di AXA? 
A : yang pertama karena kebutuhan, untuk mempersiapkan pendidikan anak, 
perlindungan kesehatan anak juga meskipun sudah dicover dari kantor, tapi kan 
biar lebih maksimal aja. Yang kedua kan di AXA ada produk baru itu caseless ya 
jadi untuk kesehatan itu tidak perlu kita mengeluarkan uang dulu jadi nanti tinggal 
digesek pakai kartu aja sih seperti itu dan bisa juga dipakai dirumah sakit- rumah 
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sakit internasional juga bisa. Kemudian kalau di solo di rumah sakit Dr. Oen ya 
yang lumayan bagus. 
Q : mengapa anda lebih percaya AXA dibandingkan dengan asuransi yang lain? 
A : ya karena dari Mandiri Grup juga, kemudian juga klaimnya enak nanti dimana 
ada cabang BSM disitu kita bisa klaim produk AXA Mandiri. Kalau misalnya 
kayak asuransi yang lain kan biasanya ke perseorangan. Kalau misalkan FA nya 
atau agentnya sudah nggak disitu kan kita mungkin agak kesulitan, kantornya 
udah pindah kan sulit juga. Kalau ini kan dimana ada cabang Bank Syariah 
Mandiri kita bisa klaim. 
Q : produk apa yang anda ambil di AXA Mandiri? 
A : MRSS (Mandiri Rencana Sejahtera Syariah) 
Q : menurut anda, apa keunggulan produk yang anda pilih? 
A : sesuai kebutuhan, uang pertanggungannya tinggi, preminya rendah. 
Q : bagaimana cara FA mempromosikan produk kepada anda? 
A : dengan presentasi langsung, menjelaskan secara detail, kebutuhan saya apa, 
keinginan saya apa saat ini trus membuatkan kayak simulasinya. Ya nanti ada 
beberapa pilihan yang mana sesuai dengan kebutuhan saya seperti itu. 
Q : menurut anda apa perbedaan antara asuransi konvensional dengan asuransi 
syariah? 
A : yang pertama untuk akadnya, yang kedua mungkin diinvestasikannya. Jadi 
dana yang kita kumpulkan otomatis kan diinvestasikan ke unit-unit syariah seperti 
itu. 
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Q : mengapa lebih memilih asuransi pendidikan dibandingkan dengan asuransi 
yang lain? 
A : karena untuk saat ini butuhnya yang pendidikan.  
Q : apa yang membuat anda mempercayai asuransi sebagai pihak yang mengelola 
dana anda? 
A : sebenernya itu sebagian aja sih mba, jadi orang jawa kan mengatakan jangan 
menaruh telur pada satu keranjang jadi harus dipecah. Jadi kalau kita investasi itu 
harus di plot-plot di tabungan, properti, kemudian bisa juga di emas, salah satunya 
bisa juga di asuransi.  
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Lampiran Hasil Wawancara 
 
TRANSKIP WAWANCARA PENELITIAN 
KADE CHRISTY (NASABAH AXA MANDIRI) 
Senin 1 Juli 2019 jam 20.00 WIB 
 
 
Q : apa pendapat anda tentang asuransi? 
A : asuransi itu kan tabungan. Tabungan untuk masa depan. 
Q : darimana anda mengetahui tentang produk AXA Mandiri? 
A : dari keluarga, trus aku juga cari info-info lewat facebook, tak share kan 
asuransi AXA itu bagus nggak, trus akhirnya banyak yang merekomendasikan 
kalau asuransi AXA itu bagus trus akhire aku ikut AXA. Pas itu banyak juga dari 
market-market kayak prudential, bumiputra, lain-lain kan juga nawarin tapi lebih 
tertarik ke AXA. 
Q : sejak kapan anda jadi pemegang polis AXA Mandiri? 
A : aku udah satu tahun 
Q : pernahkah anda mengikuti seminar tentang asuransi? 
A : kalau seminar belum 
Q : apakah anda mengikuti suatu komunitas, grup, kelompok arisan yang itu 
anggotanya nasabah asuransi? 
A : nggak ada, nggak pernah ada grup-grup asuransi kayak gitu. 
Q : apakah sebelumnya anda pernah direkomendasikan keluarga tentang asuransi? 
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A : kalau rekomendasi dari keluarga ada, dari keluarganya suamiku. Mereka juga 
ikut AXA. 
Q : bagaimana tanggapan keluarga mba tentang asuransi? 
A : tanggapan keluarga, mereka ya setuju-setuju aja, kan yang bayar aku. 
Q : Apakah sebelumnya mba pernah punya polis selain di AXA Mandiri?  
A : nggak ada. 
Q : berapa usia anda? 
A : 31 tahun 
Q : apakah anda mengambil produk asuransi ini karena terkait dengan usia anda? 
A : nggak juga sih... 
Q : apakah anda pernah klaim asuransi? 
A : belum pernah 
Q : produk asuransi kan merupakan produk jangka panjang yang pembayaran 
preminya dalam jumlah yang cukup besar, terkait hal itu apakah berpengaruh 
dengan pendapatan anda? 
A : kalau pengaruh tentu pasti ada yaaa,, dimana aku harus nyisihkan uang buat 
bayar satu tahun berikutnya. 
Q : apakah anda menjadi nasabah ini hanya ikut-ikutan teman, atau mungkin 
nggak enak sama marketingnya karena udah dateng kerumah? 
A : nggak sih itu memang kemauan dari diri aku sendiri. Karena aku berfikir 
tabungan untuk anakku nanti kalau anakku udah besar, udah mau kuliah jadi aku 
dana sendiri. Jadi gak jagakke orang lain lah istilahnya kayak gitu. 
Q : bagaimana cara anda untuk mengatur keuangan keluarga? 
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A : ya dari uang gajian disisihkan sedikit untuk bayar asuransi dan menabung. 
Q : apakah anda merupakan nasabah bank mandiri? 
A : iya aku pake mandiri 
Q : menurut pendapat anda, apa perbedaan antara menabung di bank dengan di 
asuransi? 
A : kalau menabung di bank kan sewaktu-waktu bisa diambil, kalau di 
asuransikan nggak bisa misal jangkaku 10 tahun aku ya ngambilnya 10 tahun. 
Kalau jangkaku 5 tahun aku ya ngambilnya 5 tahun. Tapi kan jangkaku 10 tahun 
ini jadi yo bisa ndak bisa aku harus punya tabungan untuk jangka 10 tahun itu. 
Q : mengapa anda tertarik untuk membuka polis di AXA Mandiri? 
A : karena lebih bagus sih, rekomendasi temen-temen dan keluarga bagus di AXA 
ya sudah aku ngikutin aja. 
Q : mengapa anda lebih percaya AXA Mandiri dibandingkan dengan asuransi 
lain? 
A : kembali lagi ke rekomendasi keluarga bagus di AXA trus banyak orang yang 
rekomendasikan AXA ya wes aku ikut AXA wae.  
Q : produk apa yang mba ambil di AXA Mandiri? 
A : tabungan pendidikan, yang asuransi pendidikan itu. 
Q : menurut anda, apa keunggulan produk yang anda pilih? 
A : keunggulannya? Ya semisalnya kita nggak pengen sesuatu terjadi dalam hidup 
kita ya, seumpamanya aku nggak ada, nanti kan asuransinya anakku dapat uang 
pertanggungannya banyak. Jadinya anakku bisa terjamin hidupnya. 
Q : mengapa anda lebih memilih asuransi pendidikan daripada asuransi lain? 
101 
 
A : kan fokusku ke pendidikan, kalau kesehatan kan aku udah ada BPJS, Jadi 
ndak perlu. Kalau untuk pensiun nanti dulu lah, yang penting anak dulu ndak 
mikir yang lain. 
Q : apa yang mba lakukan saat ada yang menawarkan asuransi sama mba? 
A : kan agent dari AXA menghubungi aku dulu, ngajak ketemuan, dia njelasin 
produknya AXA seperti apa, trus kayaknya aku juga setuju. Trus ya wes lah aku 
ikut AXA. Sebenere nggak hanya AXA aja yang kemarin datang sama aku, 
kemarin itu asuransi apa ya, lupa aku. Tapi asuransinya itu nggak ada di Solo, di 
kota lain. Kalau AXA kan deket, jadi aku kalau ada apa-apa bisa langsung ke 
kantornya, kalau yang lain kan menghubunginya jauh. Jadinya aku nggak berani 
resiko, kalau AXA kan deket, kalau ada apa-apa bisa langsung ke kantornya. 
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Lampiran Hasil Wawancara 
 
TRANSKIP WAWANCARA PENELITIAN 
Diah (NASABAH AXA MANDIRI) 
Rabu, 3 Juli 2019 jam 16.00 WIB 
 
Q : Apa pendapat anda tentang asuransi syariah?  
A : yang jelas terhindar dari riba karena diawasi DPS dan MUI. 
Q : darimana anda mengetahui tentang produk AXA Mandiri? 
A : dari ketika saya datang ke bank saya dikenalkan dengan asuransi 
Q : sejak kapan anda menjadi nasabah AXA Mandiri? 
A : sejak dua tahun yang lalu 
Q : pernahkah anda mengikuti acara tentang seminar asuransi? 
A : belum. 
Q : apakah anda pernah mengikuti suatu komunitas, grup, atau kelompok arisan 
yang disitu ada nasabah asuransi? 
A : pernah, waktu ikut senam gitu. 
Q : apakah sebelumnya anda pernah direkomendasikan keluarga tentang produk 
asuransi? 
A : tidak. 
Q : bagaimana tanggapan keluarga anda tentang asuransi itu sendiri? 
A : kalau keluarga saya sendiri mendukung untuk membeli asuransi karena 
memang asuransi itu perlu untuk perlindungan jangka panjang. 
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Q : apakah sebelumnya anda pernah mempunyai polis selain di AXA Mandiri? 
A : belum pernah. 
Q : berapa usia anda? 
A : 28 tahun. 
Q : apakah anda mengambil produk asuransi ini terkait dengan usia anda? Untuk 
mengcover kesehatan mungkin, dan sebagainya... 
A : ya jelas mba... 
Q : bagaimana riwayat kesehatan anda? Apakah pernah klaim asuransi? 
A : belum kalau klaim. 
Q : apakah anda menjadi nasabah asuransi ini karena terkait dengan pekerjaan ? 
misalnya perusahaan tempat mba bekerja, bekerjasama dengan Bank Mandiri, 
direkomendasikan oleh FA nya mungkin untuk membuka di AXA... 
A : kalau di perusahaan sendiri menganjurkan asuransi selain BPJS mba, makanya 
saya pilih AXA. Saya juga nasabahnya Bank Mandiri. 
Q : produk asuransi merupakan produk jangka panjang yang pembayaran 
preminya dalam jumlah yang cukup besar, apakah itu berpengaruh terhadap 
pendapatan anda ? 
A : kebetulan tidak berpengaruh sih mba, karena dari awal perjanjian sudah bayar 
segitu maka kedepannya harus bayar segitu. Gak bakalan ganggu keuangan saya 
dan kebetulan dua-duanya anak sama suami saya bekerja. 
Q : apakah mba menjadi nasabah asuransi ini hanya ikut-ikutan teman, keluarga, 
dan lainnya? 
A : enggak, itu atas inisiatif saya sendiri. 
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Q : bagaimana cara anda untuk mengatur keuangan keluarga? 
A : kalau keuangan itu diaturnya pendapatan berapa, dikurangi pengeluaran saya 
setiap bulan berapa, dengan total belanja atau untuk asuransi itu memang perlu. 
Q : apakah anda juga merupakan nasabah Bank Mandiri ? 
A : iya 
Q : menurut pendapat anda, apa bedanya menabung di Bank dengan di Asuransi? 
A : kalau menabung di Bank uangnya hanya mengendap sebanyak yang kita 
tabung itu tapi kalau untuk asuransi itu ada beberapa manfaatnya mba misalnya 
ada kalau resiko tutup usia, kecelakaan, itu dicover semua. Kalau tabungan kan 
enggak. 
Q : dorongan apa yang menyebabkan anda tertarik untuk membuka polis di AXA? 
A : karena saya memang butuh perlindungan. 
Q : mengapa mba lebih percaya AXA dibandingkan dengan asuransi yang lain? 
A : karena itu Bancaasurance yang pasti dimana misalnya terjadi sesuatu saya 
klaimnya enak. Misalnya kalau dilainnya kan mungkin masih agent mba. Kalau di 
AXA itu Bancaasurance jadi hanya tinggal ke Bank, menemui petugasnya dan di 
Bank Mandiri manapun pasti ada AXA nya. 
Q : produk apa yang diambil di AXA Mandiri? 
A : MRSS mba  
Q : apa yang menyebabkan anda tertarik menggunakan produk tersebut? 
A : karena misalnya saya ibadah haji dan umrah jika terjadi resiko disana maka 
uang petanggungan saya dua kali lipat. Misalnya uang pertanggungan saya seratus 
juta, nanti misalnya terjadi resiko disana itu jadi dua kalinya. Jadi dua ratus juta.  
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Q : bagaimana cara FA mempromosikan produk AXA kepada anda? 
A : petugasnya itu datang kepada saya, menemui saya dan menggali kebutuhan 
saya. Karena saya memang butuhnya untuk perlindungan. 
Q : menurut pendapat anda, apa bedanya antara asuransi biasa dengan asuransi 
syariah? 
A : ya kayak yang saya bilang tadi, ya terhindar dari unsur riba. 
Q : mengapa pilih asuransi pendidikan daripada asuransi yang lain? 
A : karena untuk pendidikan itu mungkin belum ada yang menjamin ya. Kalau 
untuk kesehatan itu kan kita mungkin masih bisa dicover sama yang lain. Tapi 
kalau pendidikan siapa yang mau menjamin sih mba. 
Q : apa yang membuat anda percaya asuransi sebagai pihak yang mengelola dana 
anda? 
A : karena memang asuransi itu ada beberapa wadah yang bisa menabung dana 
saya. Jadi dana saya pyur bukan untuk tabungan saja tapi investasi iya pendidikan 
iya. 
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